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Abstract: The purpose of research was to determine the effect of service quality, 

destination image  on destination loyalty. In this study, 108 respondents of local tourists 

were chosen to visit the Uluwatu Bali Temple. This study uses a descriptive method, 

namely Cross-Sectional design that studies the dynamics of the correlation between risk 

factors in one population. The sample selection method used in this study is a non-

probability sampling method. The results of this study indicate that the destination image 

can be a mediator between service quality and destination image. 
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Abstrak: Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji apakah destination image 

memiliki peran dalam mempengaruhi hubungan antara service quality dan destination 

loyalty. Dalam penelitian ini dipilih sebanyak 108 responden wisatawan local yang 

mengunjungi Pura Luhur Uluwatu Bali. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif, 

yakni desain Cross-Sectional yang mempelajari dinamika korelasi antara faktor-faktor 

resiko di satu populasi. Metode pemilihan sampel yang digunakan pada penelitian ini 

adalah metode tidak acak (purposive sampling). Hasil penelitian ini menunjukan bahwa 

destination image dapat menjadi mediator antara service quality dan destination image.  
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LATAR BELAKANG 

 

Pariwisata merupakan salah satu sektor yang dapat diandalkan dalam perekonomian 

nasional. Kita juga mengetahui bahwa pariwisawa merupakan salah satu sektor yang dapat 

meningkatkan pertumbuhan ekonomi negara dengan cepat seperti hal nya dalam 

menyediakan lapangan pekerjaan, dan meliputi industri rumahan seperti kerajinan tangan, 

penginapan, pemandu wisata, dan transportasi. Seiring dengan berjalannya waktu, 

persaingan pada bidang jasa pun semakin ketat, sama hal nya dalam pariwisata.  

Berdasarkan pemaparan diatas, penulis akan membahas salah satu objek wisata yang 

berada di Indonesia, yaitu Bali. Ada beberapa factor yang mempengaruhi minat wisatawan 

untuk mengunjungi objek wisata pura uluwatu bali, salah satunya yaitu kualitas layanan 

atau service quality. Dan berdasarkan penelitian yang telah dilakukan sebelumnya 

menunjukan bahwa hubungan antara kualitas layanan, citra destinasi dan loyalitas belum 

sepenuhnya diteliti khususnya di bidang industry pariwisata (Gupta and Chen, 1995; Voss 

et al., 2003; Vinh and Long, 2013; Yang et al., 2014). Selain itu penelitian sebelumnya 

yang diteliti oleh Myagmarsuren and Chen, 2011; Upadhyaya, 2012; Farias et al., 2013, 

juga mengatakan bahwa hubungan antara dimensi kualitas layanan dan loyalitas tujuan dan 
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bagaimana dimensi ini dapat mempengaruhi penggunaan citra destinasi sebagai mediator 

belum sepenuhnya diteliti, sehingga menarik bagi kita untuk membahas hal tersebut. 

 

KAJIAN TEORI 

Penelitian ini mengacu pada theory of planned behavior (TPB) yang merupakan 

perluasan dari Theory of reasoned action (TRA). Teori TRA ini menjelaskan bahwa niat 

seseorang terhadap perilaku dibentuk oleh dua faktor yang mempengaruhi. Kedua factor 

tersebut yaitu sikap terhadap perilaku (attitude toward behavior) dan dan norma subjektif 

(subjective norm). Pada teori TPB ditambahkan satu factor lagi yaitu perceived behavioral 

control menurut Ajzen (1991). Biasanya theory of planned behavior (TPB) digunakan 

untuk melakukan penelitian mengenai perilaku.  

Pengaruh  service quality terhadap destination loyalty  

Dalam penelitian yang telah dilakukan sebelumnya oleh Yoon and Uysal (2005) 

menjelaskan bahwa bahwa jika wisatawan mendapatkan pelayanan yang baik dari suatu 

tujuan, maka mereka akan setia untuk mengunjungi kembali tempat wisata tersebut.  

 

Pengaruh destination image terhadap destination loyalty 

Bologlu & McClearly (1999) menuliskan bahwa citra destinasi mempengaruhi 

wisatawan dalam memilih tujuan wisata, persepsi mereka, dan juga niat dimasa depan.  

 

Kerangka pemikiran :  

Seperti yang kita ketahui service quality penting bagi suatu tempat wisata. Destination 

image yang baik akan mempengaruhi destination loyalty secara positif. Service quality 

juga termasuk media yang digunakan untuk membangun destination image suatu tempat 

wisata.  

Hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

H1 : Service Quality merupakan predictor yang positif dari Destination Image 

H2 : Destination Image merupakan predictor yang positif dari Destination Loyalty 

H3 : Service Quality merupakan predictor yang positif dari Destination Image 

H4 : Destination Image merupakan mediator antara Service Quality dan Destination 

Loyalty 

 

METODOLOGI 

 

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif, yakni desain Cross-Sectional Selain itu, 

saya menggunakan penelitian deskriptif  adalah karena tidak ada variable yang 

dimanipulasi. Penelitian ini menggunakan skala Likert (interval). Skala likert yang 

digunakan untuk mengukur kuesioner ini menggunakan skala 1 sampai 6. Penelitian ini 

merupakan cross-sectional study dimana penelitian dilakukan hanya dalam satu periode 

penelitian terhadap beberapa sampel dalam populasi (Malhotra, 2004). Metode pemilihan 

sampel yang digunakan pada penelitian ini adalah metode tidak acak (non-probability 

sampling). Sedangkan teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik tidak acak 

(purposive sampling). Dalam penelitian ini dipilih sebanyak 108 responden.  
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Definisi Operasional Penelitian Variabel Service Quality  
Service quality merupakan evaluasi yang terfokus mencerminkan persepsi pelanggan 

tentang dimensi layanan tertentu yaitu keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti 

fisik. 

Definisi Operasional Penelitian Variabel Destination Image 

Destination image atau citra destinasi merupakan persepsi wisatawan tentang suatu 

destinasi 

 

Definisi Operasional Penelitian Variabel Destination Loyalty 

Destination loyalty adalah persepsi wisatawan tentang suatu destinasi sebagai tempat yang 

direkomendasikan 

 

Hasil Analisis Data 

1. Uji Validitas 

a. Service Quality 

Setiap pernyataan mengenai Service Quality sudah disebar kepada 108 

responden dan hasil uji validitas yang diperoleh menunjukan bahwa semua 

pernyataan memiliki corrected item-total correlation >0,3. Dengan demikian 

semua pernyataan dinyatakan valid. 

 

Tabel 1. Uji Validitas Service Quality 

Pernyataan Corrected item-

total correlation 

Keterangan 

SQ 1 0,738 Valid 

SQ 2 0,674 Valid 

SQ 3 0,727 Valid 

SQ 4 0,704 Valid 

SQ 5 0,784 Valid 

SQ 6 0,749 Valid 

SQ 7 0,657 Valid 

SQ 8 0,715 Valid 

SQ 9 0,657 Valid 

SQ 10 0,682 Valid 

SQ 11 0,698 Valid 

SQ 12 0,712 Valid 

SQ 13 0,708 Valid 

SQ 14 0,652 Valid 

SQ 15 0,681 Valid 

 

Berdasarkan table, setiap butir pernyataan mengenai service quality 

memiliki nilai koreksi > 0,3, artinya nilai korelasi total dari item terkoreksi 

memiliki makna bahwa kelima item dinyatakan valid.  

 

 

b. Destination Image 
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Setiap pernyataan mengenai Destination Image sudah disebar 

kepada 108 responden dan hasil uji validitas yang diperoleh menunjukan 

bahwa semua pernyataan memiliki corrected item-total correlation >0,3. 

Dengan demikian semua pernyataan dinyatakan valid. 

 

Tabel 2. Uji Validitas Destination Image 

Pernyataan Corrected item-total 

correlation 

Keterangan 

DI 1 0,750 Valid 

DI 2 0,639 Valid 

DI 3 0,723 Valid 

DI 4 0,680 Valid 

DI 5 0,709 Valid 

 

c. Destination Loyalty 

Setiap pernyataan mengenai Destination Loyalty sudah disebar 

kepada 108 responden dan hasil uji validitas yang diperoleh menunjukan 

bahwa semua pernyataan memiliki corrected item-total correlation >0,3. 

Dengan demikian semua pernyataan dinyatakan valid 

 

Tabel 3. Uji Validitas Destination Loyalty 

Pernyataan Corrected item-

total correlation 

Keterangan 

DL 1 0,457 Valid 

DL 2 0,761 Valid 

DL 3 0,793 Valid 

DL 4 0,655 Valid 

 

2. Uji Reliabilitas 

Menurut Sugiyono (2013) reliabilitas adalah instrument yang bila di gunakan 

beberapa kali untuk mengukur objek yang sama, akan menghasilkan data yang 

sama. Uji reliabilitas dilakukan dengan membandingkan nilai koefisien Cronbach’s 

Alpha (α) > 0,7 maka dapat dikatakan reliabel. Berdasarkan hasil uji terhadap 108 

responden maka diperoleh hasil yang reliabel karena memiliki nilai Cronbach’s 

Alpha > 0,7.  

 

3. Uji asumsi klasik 

a. Uji Normalitas 

Dan berdasarkan data yang diperoleh, dari tiga uji model menggambarkan 

bahwa pola distribusi normal dan menyebar di sekitar garis diagonal sehingga 

memenuhi syarat. 

b. Uji Multikolinieritas  

Berdasarkan hasil uji, maka diperoleh data bahwa Jika tidak terjadi korelasi di 
antara variabel independen maka itu merupakan regresi yang baik dan tidak 

terjadi multikolinearitas. 

c. Uji Heteroskedastisitas 
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Dari hasil uji heterokedastisitas, maka terlihat jelas bahwa titik-titik menyebar  

secara acak baik diatas maupun dibawah angka nol (0) pada sumbu Y.  Dengan 

demikian, tidak terjadi heterokedastisitas pada ketiga model regresi 

 

4. Analisis Regresi Berganda 

. Model analisi regresi berganda (1) digunakan untuk mengetahui pengaruh service 

quality terhadap destination image. Model analisis regresi berganda (2) digunakan 

untuk mengetahui pengaruh service quality terhadap destination loyalty. Model 

analisis regresi berganda (3) digunakan untuk mengetahui pengaruh service quality 

terhadap destination loyalty. Model linear analisis regresi berganda dalam 

penelitian ini dirumuskan sebagai berikut : 

  

5. Uji-F 

Uji-F sudah dilakukan terhadap tiga model regresi. Hasil ketiga sig dibawah 0,05 

maka dapat disimpulkan terdapat pengaruh yang signifikan variable independen 

terhadap variable dependen secara simultan pada ketiga model regresi.  

1. Uji-t 

Uji-t dilakukan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh satu variable 

independen terhadap variable dependen scara parsial. Jika nilai signifikansi lebih 

kecil dari 0,05 maka Ho ditolak. Hasil uji-t menunjukan bahwa adanya pengaruh 

yang positif. 

 

2. Uji Pengaruh Mediasi 

Dalam menguji pengaruh mediasi, digunakan uji causal step berdasarkan ketentuan 

dari Baron dan Keny (1986) dan uji sobel 

 

Gambar 4.7 Analisis Jalur Service Quality ke Destination Loyalty 
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Gambar 4.8 Analisis Jalur Service Quality ke Destination Loyalty melalui 

Destination Image 
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Dengan demikian terjadi partial mediation, karena koefisien c’ berkurang namun tetap 

signifikan ( c’  0 ). Maka H4 tidak ditolak, destination image merupakan mediator antara 

service quality dan destination loyalty. 

 

 

Uji Sobel :  
 

Sab =  

Sab = 0,0344 

Untuk menguji signifikansi pengaruh tidak langsung, maka perlu dilakukan penghitungan 

nilai t dari koefisien dengan rumus sebagai berikut : 

 

t =  

t =  

= 5,5674 > 3,699 

=  memediasi 

 

DISKUSI 

 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa destination image merupakan mediator 

antara service quality dan destination loyalty. Dari hasil penelitian tersebut dapat 

disimpulkan, apabila service quality yang diberikan oleh Pura Luhur Uluwatu adalah 

positif maka, maka hal itu akan dapat menentukan destination image Pura Luhur Uluwatu 

dan berpengaruh pula terhadap destination loyalty konsumen untuk mengunjungi Pura 

Luhur Uluwatu. Hal ini selaras dengan penelitian yang telah dilakukan oleh Yoon dan 

Uysal (2015) yang mengatakan bahwa organisasi atau negara perlu mengembangkan citra 

merek wisatawan berdasarkan lima dimensi service quality guna menarik wisatawan untuk 

mengunjungi kembali tempat wisata tersebut.  

 

PENUTUP 

 

Dalam penelitian ini, penulis menyadari masih banyak keterbatasan yang ada, 

seperti mayoritas responden yang didapatkan terpusat pada satu wilayah (Jakarta) sehingga 

hasil penelitian kurang bisa digeneralisasikan dan spesifik. Bagi peneliti selanjutnya 

diharapkan untuk mengembangkan penelitian dengan menambah variable lain diluar 

variable yang telah diteliti oleh penulis dalam penelitian ini agar memperoleh hasil yang 

lebih variatif dan dapat memperkaya teori yang sudah ada.  
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