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Kata Kunci Abstrak

Kata kunci: Kualitas Tulisan ini bertujuan untuk menjelaskan konsep dan teori terkait dengan peran budaya lokal
Pelayanan, Kepuasan, yang memediasi hubungan antara Kualitas Pelayanan, Kepuasan Wisatawan dan Perilaku
Perilaku Pasca Kunjungan setelah wisatawan itu berkunjung ke desa wisata. Metode analisis teori yang digunakan
Desa Wisata, mediasi, dalam kajian ini adalah metode diskriptif korelasi antar teori. Dari hasil kajian ini dapat
Budaya Lokal disimpulkan bahwa secara Konsep dan teori: 1. Budaya lokal dapat memediasi pengaruh

kualitas pelayanan Desa Wisata terhadap tingkat kepuasan wisatawan. 2. Budaya lokal
dapat memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap Perilaku Pasca Kunjungan ke Desa
Wisata. 3. Budaya lokal dapat memediasi pengaruh tingkat kepuasan wisatawan terhadap
Perilaku Pasca Kunjungan ke Desa Wisata.

Keywords Abstract

Keywords: Service This paper aims to explain concepts and theories related to the role of local culture that
Quality, Satisfaction, mediates the relationship between Service Quality, Tourist Satisfaction and Behavior after
Post-Visit Behavior the tourist visits the tourist village. The theoretical analysis method used in this study is the
Tourism Village, descriptive method of correlation between theories. From the results of this study, it can

mediation, Local Culture  be concluded that conceptually and theoretically. 1. Local culture can mediate the influence
of Tourism Village service quality on tourist satisfaction levels. 2. Local culture can
mediate the influence of service quality on Post-Visit Behavior to Tourism Villages. 3.
Local culture can mediate the influence of tourist satisfaction level on Post-Visit Behavior
to Tourism Villages.
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PENDAHUL UAN Selair_1 itu, pe_ngelola De;a Wisata harus
menghadapi tantangan internal terkait pengelolaan Desa
Wisata yang efisien. Manajemen Desa Wisata yang tidak
efisien juga berkontribusi pada kinerja yang buruk dalam
hal kualitas pelayanan yang rendah dan tingkat hunian
kehidupan masyarakat yang menyatu dengan rata-rata yang S(_adang (Razalli,_2008). St_arupa dengan
tata cara dan tradisi yang berlaku (Nuryanti, prod_uk jasa lainnya, PErsepst - pengunjung ter_ltang
1993 dalam Puriati & Darma, 2021). Industri ini kua!ltas pelayanan_ sangat penting untuk_ Desa Wisata.
menghadapi banyak tantangan yang timbul, Ketika sebuah_ entitas pariwisata berhasil memberll_<an
karena faktor eksternal dan internal di pelayan_an prl(;na maka_ aia?k memperkuit onal't‘f’i
- . . pengunjung dan meningkatkan prospek menari

:<Iinnge|:1'uang:2 eﬁk;liser;]lssinlgzzsa)\//%rilsgatamempengaruh| pengunjung baru (Albacete-Séez et al., 2007; Ashoer et

Pasar modal mempunyai peran yang
penting dalam Desa wisata adalah suatu bentuk
integrasi antara atraksi, akomodasi dan fasilitas
pendukung yang disajikan dalam suatu struktur
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al., 2021; Jamaluddin et al., 2013; Zaitseva et al., 2016).
Lebih lanjut, penyebaran informasi suatu destinasi
dapat sangat terkait dengan fitur pelayanan yang
ditawarkan, dimana pengunjung diperbolehkan untuk
menikmati kontribusi terhadap lingkungan tuan rumah
atau tugas, adat istiadat, dan gaya hidup penduduk
setempat (Hunaepi et al., 2019).

Namun demikian, pengelola Desa Wisata sering
kali tidak mampu memenuhi persyaratan inti konsumen
pariwisata pedesaan, keragaman layanan, kepuasan
pelanggan dan niat perilaku (Chi et al., 2020; Rahayu,
2018). Schellhorn, (2007) yang meneliti di Desa Wisata
Senaru menemukan bahwa terdapat permasalahan
fasilitas dan sumber daya manusia di desa wisata
tersebut. Sejumlah penelitian di tempat lain di dunia
juaga hal yang sama (Arismayanti et al., 2019; Haldar,
2018; Putra, 2020). Tentunya hal tersebut akan
mempengaruhi kualitas pelayanan desa wisata tersebut.
Padahal kualitas pelayanan ini selanjutnya akan
mempengaruhi  kepuasan, yang pada gilirannya
berdampak pada niat pengunjung untuk berkunjung
kembali (Bandu, 2013; Bowen & Clarke, 2002; Chi et
al., 2020; Ramadani et al., 2016).

Di sisi lain semua Pengelola Desa Wisata di
Lombok mencoba memasukkan budaya lokal sebagai
daya tarik wisata (Harnika & Sutriani, 2022; Khairo et
al., 2019; Permadi et al., 2017; Rahmawati et al., 2021;
Retnowati et al., 2022). Ini sejalan dengan hasil
beberapa penelitian melihat penting budaya lokal
sebagai variabel penentu di Desa Wisata seperti Amir
et al. (2020) yang menyatakan Desa wisata merupakan
paduan antara atraksi alam, budaya, dan kreativitas
masyarakat setempat, didukung oleh akomodasi dan
fasilitas lainnya, yang dapat menarik minat wisatawan
untuk berkunjung. Sutama et al. (2017) menyatakan
bahwa budaya Bali sebagai faktor penentu kunjungan
ulang wisatawan. Sebelumnya Frangos et al. (2015)
menyatakan bahwa budaya lokal adalah salah satu
penentu loyalitas wisatawan. Purnami & Suryawardani
(2018) menyatakan bahwa turis itu terpuaskan karena
mengunjungi situs budaya di Bali. Sementara itu
beberapa penelitian menyatakan bahwa budaya lokal
adalah variabel yang berpengaruh pada Kualitas
Pelayanan, Kepuasan Wisatawan dan Niat wisatawan
untuk berkunjung (Laksana et al., 2022; Wen et al.,
2012).

Tulisan ini bertujuan untuk menjelaskan Konsep
dan teori terkait dengan peran budaya lokal yang
memediasi hubungan antara Kualitas Pelayanan,
Kepuasan Wisatawan dan Perilaku setelah wisatawan
itu berkunjung ke desa wisata. Metode analisis teori
yang digunakan dalam kajian ini adalah metode
deskriptif korelasional antar teori. Pola analisis ini yang
digunakan dalam menguraikan dan membahas konsep
dan teori terkait dengan Peran Budaya Lokal Dalam
Memediasi Hubungan Kualitas Pelayanan, Kepuasan
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Wisatawan Dan Perilaku Pasca Berkunjung Ke Desa
Wisata.

PEMBAHASAN
Budaya Lokal

Budaya lokal ini muncul saat penduduk suatu
daerah telah memiliki pola pikir dan kehidupan sosial
yang sama sehingga menjadi suatu kebiasaan yang
membedakan mereka dengan penduduk yang lain.
Berpijak pada keragaman budaya di sejumlah daerah
tersebut maka muncullah kesatuan budaya yang disebut
budaya nasional, yang pada dasarnya digali dari
kekayaan budaya lokal. Budaya lokal merupakan nilai-
nilai lokal hasil budi daya masyarakat suatu daerah yang
terbantuk secara alami dan diperoleh melalui proses
belajar dari waktu ke waktu (Aziz, 2021).

Budaya lokal tersebut bisa berupa hasil seni,
tradisi, pola pikir, atau hukum adat. Karena itu, pada
dasarnya setiap komunitas masyarakat memiliki budaya
lokal (local wisdom), ini terdapat dalam masyarakat
tradisional sekalipun terdapat suatu proses untuk
menjadi pintar dan berpengetahuan (being smart and
knowledgeable). Budaya lokal berisi berbagai macam
kearifan lokal (pengetahuan lokal) yang digunakan oleh
kelompok manusia menyelenggarakan penghidupannya
(Aziz, 2021).

Arida (2016) menyatakan bahwa budaya lokal
merupakan unsur penting yang mendukung pariwisata
berlanjutan. Pernyataan tersebut didukung oleh beberapa
penelitian yang menyatakan bahwa budaya lokal
memiliki hubungan yang erat dengan pariwisata
(Aryasih & Aryanata, 2018; Pribadi et al.,, 2021;
Purwana, 2018; Rinuastuti et al., 2016; Sulistyowati,
2021; Suyatman et al., 2018). Selanjutnya Hasanah
(1998) menyatakan bahwa terdapat hubungan antara
pariwisata budaya, nilai personal dan sikap pariwisata
budaya.

Sikap menurut ahli perilaku konsumen akan
berujung pada Tindakan (Passafaro, 2020). Dalam
konteks ini adalah Tindakan berwisata budaya. Namun
Passafaro (2020) selanjutnya berpendapat dalam
konteks pariwisata sikap dibisa dijadi variabel yang kuat
dalam memprediksi perilaku langsung yang kuat, dan
ketidaksesuaian sikap-perilaku cukup umum. Passafaro
(2020) menyarakankan dilakukannya identifikasi
moderator dan mediator sikap yang relevan dengan
konteks dan perilaku tertentu.

Kualitas Pelayanan

Sejak pengembangan teori kualitas pelayanan
(SERVQUAL) oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry
(1988) dalam Akbar et al. (2010), kualitas pelayanan
telah banyak diteliti dan diterapkan di berbagai jenis
industri. Kualitas pelayanan telah didefinisikan sebagai
seberapa baik kebutuhan konsumen terpenuhi dan
seberapa baik layanan memenuhi harapan mereka
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(Kotler & Armstrong, 2018). Selain itu, kualitas
pelayanan adalah evaluasi konsumen terhadap kualitas
yang dirasakan, bukan kepuasan mereka dengan suatu
kejadian atau transaksi (Putro et al., 2014). Berdasarkan
literatur pariwisata, banyak peneliti telah menyarankan
bahwa kinerja kualitas pelayanan dapat menjadi ukuran
yang tepat untuk menguji kepuasan wisatawan, karena
wisatawan cenderung puas ketika kinerja produk atau
layanan berada pada tingkat yang diinginkan (Akroush
et al., 2016; Aliman et al., 2016; Fernaldi & Sukresna,
2016; Hikmah et al., 2018; Kalebos, 2016; Pavlic et al.,
2014). Dalam skala multi-item SERVQUAL, lima
dimensi diidentifikasi untuk mengukur kualitas
layanan, termasuk bukti fisik, keandalan, daya tanggap,
jaminan, dan empati (Souca, 2013). Di sektor
pariwisata, kualitas pelayanan dapat dianggap sebagai
penilaian wisatawan tentang keunggulan atau
keunggulan produk atau layanan secara keseluruhan
(Wang et al., 2017). Perera & Vlosky (2013) juga
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan merupakan
anteseden penting dari kepuasan wisatawan. Mereka
berpendapat bahwa Kkualitas pelayanan sangat
mempengaruhi nilai yang dirasakan wisatawan dari
suatu destinasi dan keterlibatan perilaku dalam
kunjungan tersebut.

Singkatnya, instrumen SERVQUAL didasarkan
pada teori kesenjangan (Parasuraman et al., 1985 dalam
Ismail et al., 2016) dan mengusulkan bahwa persepsi
konsumen tentang kualitas layanan adalah fungsi dari
perbedaan antara harapannya tentang Kinerja kelas
umum penyedia layanan. dan penilaiannya terhadap
kinerja aktual perusahaan tertentu dalam kelas itu
(Cronin Jr & Taylor, 1994 dalam Shafiq et al., 2013).
Karena industri yang berbeda memiliki struktur yang
berbeda, peneliti harus hati-hati menilai masalah mana
yang penting untuk kualitas layanan di industri yang
berbeda dan memodifikasi skala SERVQUAL vyang
sesuai (Bandu, 2013; Ramadani et al., 2016; Rita et al.,
2019). Terlepas dari semakin pentingnya kualitas
layanan sebagai ukuran kinerja utama produk wisata,
konsep kualitas layanan di sektor pariwisata yang
begitu luas dan masih terus harus digali karena
melibatkan berbagai faktor. Di sisi lain, dalam
penelitian pemasaran jasa, kualitas layanan diyakini
berdampak pada perilaku seperti niat pembelian
kembali, yang terkait dengan kepuasan pelanggan
terhadap produk atau layanan pemasok (Mensah & Dei
Mensah, 2018).

Kepuasan

Mengukur kepuasan dengan tujuan secara
konseptual berbeda dari mengukur kepuasan pada
tingkat transaksi tertentu. Selain itu, dikatakan bahwa
sementara kepuasan di tingkat destinasi dipengaruhi
oleh berbagai transaksi yang terjadi di destinasi itu,
tingkat kepuasan individu dipengaruhi oleh faktor
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global yang jauh lebih luas, beberapa di antaranya
berada di luar Kkapasitas industri  pariwisata.
memengaruhi. Saat ini sudah banyak literatur yang
tersedia tentang penelitian kepuasan pelanggan di Desa
Wisata. Beberapa di antara peneliti yang fokus di Desa
Wisata adalah Loureiro (2010); Loureiro & Gonzalez
(2008); Pujiastuti (2020) dan Agatha (2018).

Salah satu elemen kunci dari pemasaran destinasi
yang sukses adalah kepuasan wisatawan yang
mempengaruhi pilihan destinasi dan keputusan untuk
kembali (Kemala, 2016; Komalasari & Ganiarto, 2019;
Zabkar et al., 2010). Dipercaya bahwa dalam pariwisata,
kualitas layanan yang tinggi dan kepuasan yang
dihasilkan mengarah pada dukungan dari mulut ke mulut
yang positif, rekomendasi dan kunjungan berulang, yang
pada akhirnya mempengaruhi Kinerja keuangan
pemasok yang terkait dengan industri pariwisata.
Sebagian besar penyedia produk pariwisata, serta
organisasi manajemen destinasi, melakukan survei
kepuasan pengunjung secara rutin. Dengan kata lain,
kepuasan pelanggan terjadi ketika kinerja lebih tinggi
dari yang diharapkan sedangkan ketidakpuasan terjadi
ketika kinerja lebih rendah dari yang diharapkan.
Terakhir, Parasuraman et al., (1998) dalam Rosnita Binti
Sakarji et al., 2020) menyimpulkan bahwa kepuasan
pelanggan dipengaruhi oleh kualitas layanan yang
dirasakan dan menyimpulkan bahwa kualitas layanan
sangat berkorelasi dengan kepuasan dan loyalitas.

Perilaku Berkunjung Kembali di Masa Depan

Kepuasan wisatawan pada sebuah destinasi wisata
membuat kunjungan berulang (Hung et al., 2021).
Konsep loyalitas telah diakui sebagai salah satu
indikator keberhasilan perusahaan yang lebih penting
dalam literatur pemasaran (Gomez-Suarez et al., 2019;
Seetanah et al., 2020; Yuana & Sutarso, 2020).
Edvardsson et al. (2000) memberikan bukti tentang
pengaruh antara kepuasan dan loyalitas terhadap
profitabilitas dan pertumbuhan. Di sisi lain, Wantara &
Tambrin, (2021) menekankan bahwa terdapat hubungan
antara Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Kepuasan
Pelanggan, dan Niat Ulang Berkunjung.

Oleh para ahli pemasaran pariwisata, perilaku
mengunjungi kembali dianggap sebagai manifestasi
loyalitas yang paling penting (Hsu, 2018; Permadi et al.,
2020; Vetitnev et al., 2013). Temuan dari banyak
penelitian telah menyarankan bahwa penting untuk
mempertimbangkan semua aspek yang relevan dari
perilaku konsumen yang mungkin kurang menonjol
tetapi tetap merupakan indikator loyalitas yang penting
untuk mencapai penilaian loyalitas pelanggan yang
andal (Ferrinadewi, 2004; Sirhan et al.,, 2016).
Berdasarkan saran peneliti pemasaran sebelumnya,
Kotler & Keller (2012) menyarankan dua indikator
populer: niat untuk membeli kembali dan niat untuk
memberikan rekomendasi positif dalam mengukur
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konstruk niat perilaku masa depan. Selanjutnya dalam
bukunya Manajemen Pemasaran Pariwisata, Kotler et
al. (2017) mengadopsi pendekatan serupa, niat loyalitas
wisatawan direpresentasikan dalam hal niat untuk
mengunjungi kembali destinasi dan kesediaan untuk
merekomendasikannya kepada teman dan kerabat. Ini
didukung oleh berbagai penelitian pemasaran di
berbagai tempat seperti Sutama et al. (2017) yang
melakukan penelitian kunjungan ulang ke Bali,
Guerreiro et al. (2006) yang melakukan penelitian
kunjungan ulang ke Portugal, Hung et al., (2021) yang
meneliti tentang loyalitas wisatawan di Vietnam.

Hubungan Budaya Lokal, Kualitas Pelayanan,
Kepuasan wisatawan dan Perilaku Pasca
Berkunjung di Masa Depan

Penulis selanjutnya mengusulkan budaya lokal
sebagai variabel moderator. Ini berdasarkan pendapat
Boer & Fischer (2013) yang menyatakan bahwa faktor
budaya dapat mencegah dan mendorong perilaku
seseorang. Pendapat tersebut diperkuat oleh pendapat
Cuculeski et al. (2018) yang menyatakan bahwa
budaya adalah sesuatu yang ingin dirasakan oleh
wisatawan dan menjadi motivasinya untuk berkunjung
ke suatu destinasi. Cuculeski et al. (2018) melanjutkan
bahwa seorang wisatawan yang mencapai puncaknya
dalam berwisata akan terpapar oleh budaya dan tradisi
lokal. Selanjutnya ini menjadi input bagi pengambilan
keputusannya untuk berkunjung. Sementara itu Purba
& Simarmata (2018) menyatakan bahwa budaya
mempengaruhi  Perilaku Di Masa Depan atau
berkunjung kembali. Barbu (2013) dalam Retnowati et
al. (2022) menyatakan bahwa budaya adalah salah satu
atraksi yang harus ada di sebuah destinasi. Rahmawati
et al. (2021) mengkonfirmasi pernyataan tersebut
melalui penelitian di sebuah desa wisata di Lombok.

Dalam kajian penelitian terdahulu yang
dilakukan peneliti-peneliti lain (Agatha, 2018; Laksana
et al., 2022) didapat rekomendasi untuk melanjutkan
penelitian tentang Budaya, Kualitas Pelayanan,
Kepuasan wisatawan dan Perilaku Pasca Kunjungan
yang fokus Desa Wisata. Hampir semua penelitian
terdahulu (Agatha, 2018; Laksana et al., 2022)) dibatasi
oleh fakta yang didapatkan dari hasil analisis statistik
dasar, sehingga penelitian berikutnya dapat melakukan
perubahan metode analisis untuk menguji apakah
mereka menjelaskan niat perilaku dengan lebih baik.

KESIMPULAN
Dari pembahasan di atas maka dapat
disimpulkan bahwa secara Konsep dan teori
1. Budaya lokal dapat memediasi pengaruh kualitas
pelayanan Desa Wisata terhadap tingkat
kepuasan wisatawan.
2. Budaya lokal dapat memediasi pengaruh kualitas
pelayanan terhadap Perilaku Pasca Kunjungan
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ke Desa Wisata.

3. Budaya lokal dapat memediasi pengaruh tingkat
kepuasan wisatawan terhadap Perilaku Pasca
Kunjungan ke Desa Wisata.
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