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Abstrak — Loyalitas pelanggan merupakan aset kompetitif yang krusial dalam industri
jasa, termasuk segmen villa premium yang semakin padat di Bali. Penelitian ini mengkaji
peran customer satisfaction sebagai mediator hubungan antara service quality dan
customer loyalty pada pelanggan Hood Villas. Pendekatan kuantitatif dengan desain
explanatory research diterapkan, menggunakan data kuesioner berskala Likert 1-5 dari
120 responden yang dipilih melalui purposive sampling. Analisis dilakukan dengan
Structural Equation Modeling-Partial Least Square (SEM-PLS) menggunakan SmartPLS
4.0. Keempat hipotesis yang diajukan seluruhnya didukung data: service quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction (=0,730; t=11,587;
p<0,001); customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
loyalty (p=0,418; t=4,805; p<0,001); service quality berpengaruh langsung terhadap
customer loyalty (p=0,312; t=3,319; p=0,001); serta customer satisfaction terbukti
memediasi secara parsial hubungan service quality—customer loyalty (VAF=49,4%). Nilai
R-Square customer loyalty sebesar 0,614 menunjukkan daya prediksi model yang moderat
hingga substansial. Secara manajerial, temuan ini menegaskan pentingnya strategi
customer retention berbasis peningkatan kualitas layanan dan pengelolaan pengalaman
pelanggan secara konsisten.

Kata Kunci: Customer Loyalty, Customer Satisfaction, Hood Villas, Service Quality

Abstract — Customer loyalty constitutes a critical competitive asset in service industries,
including the increasingly saturated premium villa segment in Bali. This study examines
the mediating role of customer satisfaction in the relationship between service quality and
customer loyalty among Hood Villas customers. A quantitative approach with an
explanatory research design was employed, using Likert-scale (1-5) questionnaire data
from 120 respondents selected through purposive sampling. Analysis was conducted using
Structural Equation Modeling-Partial Least Square (SEM-PLS) via SmartPLS 4.0. All four
hypotheses were supported: service quality positively and significantly affects customer
satisfaction (p=0.730; t=11.587; p<0.001); customer satisfaction positively and
significantly affects customer loyalty (=0.418,; t=4.805; p<0.001), service quality directly
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affects customer loyalty ($=0.312; t=3.319; p=0.001), and customer satisfaction partially
mediates the service quality—customer loyalty relationship (VAF=49.4%). An R-Square
value of 0.614 for customer loyalty reflects the model’s moderate-to-substantial predictive
power. Managerially, these findings underscore the importance of customer retention
strategies grounded in consistent service quality improvement and deliberate customer

experience management.

Keywords: Customer Loyalty, Customer Satisfaction, Hood Villas, Service Quality

PENDAHULUAN

Salah satu isu penting dalam manajemen
pemasaran jasa adalah kemampuan
perusahaan untuk tidak hanya menarik
pelanggan baru, tetapi juga
mempertahankan pelanggan yang telah
ada dalam jangka panjang. Dalam
lingkungan bisnis yang kompetitif,
kemampuan mempertahankan pelanggan
menjadi salah satu faktor penting dalam
menjaga keberlanjutan kinerja
perusahaan jasa. Oleh karena itu,
customer loyalty menjadi salah satu
tujuan strategis yang penting bagi
perusahaan  jasa. Dalam  perspektif
pemasaran jasa, loyalitas pelanggan
merupakan  hasil  dari  akumulasi
pengalaman pelanggan yang terbentuk
secara berkelanjutan, di mana persepsi
terhadap kualitas layanan berperan
sebagai faktor yang memengaruhi proses
tersebut.

Dalam konteks industri villa premium di
Bali, tingkat persaingan semakin
meningkat seiring dengan pertumbuhan
sektor pariwisata yang terus
menunjukkan tren positif. Badan Pusat
Statistik (BPS) Provinsi Bali mencatat
bahwa jumlah kunjungan wisatawan
mancanegara langsung ke Bali sepanjang
tahun 2025 mencapai 6,95 juta
kunjungan, meningkat sebesar 9,72%

dibandingkan tahun sebelumnya (BPS
Provinsi Bali, 2026). Peningkatan jumlah
wisatawan tersebut mendorong
pertumbuhan berbagai jenis akomodasi,
termasuk  villa premium, sehingga
persaingan  dalam  menarik  dan
mempertahankan  pelanggan  menjadi
semakin ketat. Dalam kondisi demikian,
keunggulan kompetitif tidak lagi hanya
ditentukan oleh aspek harga maupun
lokasi, tetapi juga oleh kemampuan
perusahaan dalam memberikan kualitas
layanan yang unggul dan pengalaman
menginap yang mampu memenuhi
bahkan melampaui ekspektasi pelanggan.
Oleh karena itu, pengelolaan service
quality menjadi faktor strategis dalam
membangun customer satisfaction dan
customer loyalty pada industri villa
premium.

Hood Villas merupakan perusahaan
pengelolaan  villa  premium  yang
beroperasi di kawasan Bingin dan
Balangan, Kabupaten Badung.
Perusahaan ini menawarkan konsep
akomodasi yang memadukan estetika
Bali kontemporer dengan layanan yang
berorientasi pada pengalaman pelanggan.
Berdasarkan laporan internal perusahaan,
tingkat repeat guest Hood Villas pada
periode 20242025 tercatat sebesar 28%.
Angka tersebut menunjukkan bahwa
sebagian  besar  pelanggan  belum
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melakukan kunjungan ulang meskipun
perusahaan beroperasi pada segmen
akomodasi  premium yang  sangat
bergantung pada loyalitas pelanggan.
Kondisi ini menjadikan Hood Villas
sebagai konteks yang relevan untuk
mengkaji faktor-faktor yang
memengaruhi customer loyalty,
khususnya peran service quality dan
customer satisfaction dalam membentuk
loyalitas pelanggan.

Dalam perspektif consumer behavior,
jawaban atas pertanyaan tersebut tidak
sesederhana bahwa layanan yang baik
akan secara otomatis menghasilkan
pelanggan yang loyal. Proses
pembentukan loyalitas bersifat bertahap
dan melibatkan dimensi kognitif, afektif,
dan konatif (Oliver, 1999). Parasuraman
et al. (1988) menawarkan kerangka
SERVQUAL yang
mengoperasionalisasikan service quality
melalui lima dimensi, yaitu tangibles,
reliability, responsiveness, assurance,
dan empathy, sebagai faktor yang
membentuk persepsi pelanggan atas
kinerja layanan. Sementara itu, Kotler
dan Keller (2016) menegaskan bahwa
customer satisfaction bukan sekadar hasil
dari layanan yang baik, melainkan fungsi
dari kesenjangan antara persepsi dan
ekspektasi pelanggan. Dengan demikian,
customer satisfaction merupakan
konstruk  yang  bersifat  subjektif,
bervariasi antar individu, dan sensitif
terhadap konteks layanan yang diterima.

Sejumlah studi empiris mendukung
hubungan kausal antara ketiga konstruk
tersebut.  Novianti et al. (2018)
membuktikan peran mediasi customer
satisfaction dalam hubungan antara

kualitas  pelayanan  dan loyalitas
pelanggan pada industri jasa di Indonesia.
Surahman et al. (2020) menemukan pola
yang serupa pada konteks desa wisata di
Kabupaten Badung, Bali. Soliha et al.
(2021) menegaskan bahwa peningkatan
service quality tidak selalu menghasilkan
customer loyalty secara langsung apabila
tidak terlebih dahulu menghasilkan
customer satisfaction. Temuan tersebut
diperkuat oleh Slack dan Singh (2020)
yang memvalidasi model mediasi
tersebut pada konteks internasional.
Meskipun demikian, sebagian besar
penelitian  terdahulu dilakukan pada
konteks hotel, destinasi wisata, dan
berbagai sektor jasa lainnya, sedangkan
penelitian yang secara spesifik menguji
mekanisme hubungan antara service
quality, customer satisfaction, dan
customer loyalty pada segmen villa
premium di Bali masih relatif terbatas.
Padahal, wvilla premium  memiliki
karakteristik layanan yang lebih personal,
eksklusif, dan  berorientasi  pada
pengalaman pelanggan dibandingkan
bentuk akomodasi lainnya. Kesenjangan
tersebut menjadi dasar empiris bagi
penelitian ini.

Dari perspektif kontribusi keilmuan,
penelitian ini bertujuan memperluas
pemahaman  mengenai  mekanisme
hubungan  antara  service  quality,
customer  satisfaction, dan customer
loyalty pada konteks villa premium di
Bali. Selain itu, penelitian ini diharapkan
dapat memberikan  bukti  empiris
mengenai peran customer satisfaction
sebagai variabel mediasi dalam hubungan
antara service quality dan customer
loyalty. Secara praktis, hasil penelitian ini
diharapkan dapat menjadi dasar bagi
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manajemen  Hood  Villas  dalam
merumuskan strategi peningkatan
kualitas layanan guna memperkuat
kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Meskipun hubungan antara service
quality, customer satisfaction, dan
customer loyalty telah banyak diteliti
pada berbagai konteks jasa, penelitian
yang secara khusus menguji mekanisme
mediasi customer satisfaction pada
segmen villa premium di Bali masih
relatif terbatas. Karakteristik pelanggan
villa  premium  yang  didominasi
wisatawan mancanegara serta tingginya
tingkat  persaingan pada  industri
akomodasi premium memungkinkan
terbentuknya pola  hubungan yang
berbeda dibandingkan konteks hotel
konvensional maupun jasa lainnya. Oleh
karena itu, penelitian ini berupaya
mengisi kesenjangan empiris tersebut.

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian
ini  merumuskan hipotesis  sebagai
berikut:

H1: Service quality berpengaruh positif
dan  signifikan terhadap  customer
satisfaction pada pelanggan Hood Villas
(Suryakusuma & Pramudana, 2024;
Dewantara & Aksari, 2023; Dedy, A., &
Alfandi, Y, 2022).

H2: Customer satisfaction berpengaruh
positif dan signifikan terhadap customer
loyalty pada pelanggan Hood Villas
(Novandy & Rastini, 2018; Subawa &
Sulistyawati, 2020; Efendi et al., 2021).

H3: Service quality berpengaruh positif
dan signifikan terhadap customer loyalty
pada pelanggan Hood Villas (Pratiwi et

al., 2020; Gultom et al., 2021; Soliha et
al., 2021).

H4: Customer satisfaction memediasi
secara positif dan signifikan pengaruh
service quality terthadap customer loyalty
pada pelanggan Hood Villas (Novianti et
al., 2018; Karmanta & Kusumadewi,
2024; Surahman et al., 2020).

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan desain explanatory
research yang bertujuan menjelaskan
hubungan kausal antarvariabel melalui
pengujian hipotesis (Sugiyono, 2019).
Lokasi penelitian adalah Hood Villas
Bingin, Jalan Jepun Sari, Bingin, Pecatu,
Kuta Selatan, Kabupaten Badung, dan
Hood Villas Balangan, Jalan Pantai
Balangan No. 54, Jimbaran, Kuta Selatan,
Kabupaten Badung, Bali. Pengumpulan
data dilaksanakan pada bulan Maret
hingga April 2026.

Populasi penelitian mencakup seluruh
tamu Hood Villas yang telah menginap
minimal satu kali selama periode
Januari—Desember 2025, yang berjumlah
480 orang berdasarkan data registrasi
tamu perusahaan. Ukuran  sampel
ditetapkan berdasarkan pedoman Hair et
al. (2022) yang merekomendasikan
jumlah sampel minimal 5-10 kali jumlah
indikator penelitian. Dengan total 22
indikator dalam model, jumlah sampel
minimum yang direkomendasikan berada
pada rentang 110-220 responden. Oleh
karena itu, penelitian ini menggunakan
120 responden yang dinilai telah
memenuhi persyaratan minimum analisis
Structural  Equation Modeling-Partial
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Least  Square  (SEM-PLS). Teknik
pengambilan  sampel = menggunakan
purposive sampling dengan kriteria: (1)
pernah menginap di Hood Villas minimal
satu kali dalam 12 bulan terakhir, dan (2)
bersedia mengisi kuesioner secara
lengkap.

Instrumen penelitian berupa kuesioner
dengan skala Likert 1-5 (1 = Sangat
Tidak Setuju dan 5 = Sangat Setuju).
Variabel  service  quality  diukur
menggunakan 15  indikator  yang

merepresentasikan lima dimensi
SERVQUAL, vyaitu tangibles (SQI-
SQ3), reliability (SQ4-SQo),

responsiveness (SQ7-SQ9), assurance
(SQ10-SQ12), dan empathy (SQ13-
SQ15), yang diadaptasi dari Parasuraman
et al. (1988). Variabel customer
satisfaction diukur menggunakan tiga
indikator (CS1-CS3) yang diadaptasi dari
Kotler dan Keller (2016). Variabel
customer loyalty diukur menggunakan
empat indikator yang mencerminkan
dimensi repeat purchase intention (CL1),
recommendation intention (CL2),
positive word of mouth (CL3), dan
preference loyalty (CL4), yang diadaptasi
dari Oliver (1999).

Teknik analisis data menggunakan
Structural  Equation Modeling-Partial
Least Square (SEM-PLS) dengan bantuan
SmartPLS 4.0. Pemilihan metode SEM-
PLS didasarkan pada kemampuannya
dalam menganalisis hubungan antar
konstruk laten dengan ukuran sampel
moderat tanpa mensyaratkan asumsi
normalitas data yang ketat (Sarstedt &
Cheah, 2019; Hair et al., 2022). Evaluasi
outer model dilakukan melalui pengujian
outer loading (> 0,70), Average Variance

Extracted (AVE > 0,50), Composite
Reliability (CR > 0,70), dan Cronbach
Alpha (0. > 0,70). Validitas diskriminan
dievaluasi menggunakan kriteria
Heterotrait-Monotrait  Ratio (HTMT)
dengan nilai ambang < 0,90 (Henseler et
al., 2015). Selanjutnya, evaluasi inner
model dilakukan melalui pengujian
koefisien jalur (path coefficient), nilai R-
Square (R?), dan prosedur bootstrapping
dengan 5.000 subsampel. Pengujian efek
mediasi  menggunakan  pendekatan
Variance Accounted For (VAF), dengan
kriteria VAF > 80% menunjukkan
mediasi  penuh, VAF = 20%-80%
menunjukkan mediasi parsial, dan VAF <
20% menunjukkan tidak adanya efek
mediasi (Pemayun & Kusumadewi, 2024;
Ghozali,  2021).  Seluruh  proses
pengumpulan data dilakukan dengan
memperhatikan prinsip etika penelitian,
yaitu kesukarelaan partisipasi responden,
kerahasiaan identitas, dan pemberian
informed consent sebelum pengisian
kuesioner.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Karakteristik Responden

Sebanyak 120 kuesioner yang telah
memenuhi kriteria penelitian berhasil
dikumpulkan dan dianalisis. Karakteristik
demografis responden yang meliputi jenis
kelamin, usia, pendidikan, pekerjaan, dan
frekuensi menginap disajikan pada Tabel
1.
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Tabel 1. Karakteristik Responden (n =
120)

Karakteristik Kategori f (%)
Jenis Kelamin = Laki-laki 67 55,8
Perempuan 53 44,2

Usia <25tahun 14 11,7
25-35
tahun 48 40,0
3645
tahun 39 325

>45tahun 19 15,8

Mancanega

Asal 81 67,5
ra
Domestik 39 32,5
Frekuensi 55 458
Menginap
2 kali 38 31,7
> 2 kali 27 22,5
Tujuan llglbur?n/ Re 25 60,0
reasi
Bulan
Madu 29 2472
Bisnis 12 10,0

Lainnya 7 58

Sumber: Data Primer Diolah (2026)

Profil responden didominasi oleh tamu
laki-laki berusia 25-35 tahun (40,0%)
yang sebagian besar berasal dari
wisatawan mancanegara (67,5%).
Mayoritas responden menginap dengan
tujuan liburan atau rekreasi (60,0%),
sedangkan 24,2% menginap untuk
keperluan bulan madu. Karakteristik

tersebut menunjukkan bahwa sebagian
besar pelanggan Hood Villas berasal dari
segmen wisatawan yang mengutamakan
pengalaman menginap, kenyamanan, dan
kualitas layanan. Selain itu, sebanyak
45,8% responden tercatat baru menginap
satu  kali, sementara 22,5% telah
menginap lebih dari dua kali. Komposisi
tersebut menunjukkan bahwa penelitian
ini melibatkan baik pelanggan yang baru
pertama kali menggunakan layanan
maupun pelanggan yang telah memiliki
pengalaman menginap berulang,
sehingga mampu memberikan perspektif
yang beragam terhadap kualitas layanan,
kepuasan, dan loyalitas pelanggan di
Hood Villas.

Hasil Evaluasi Model Pengukuran
(Outer Model)

Tabel 2. Outer Loading, AVE, CR, dan
Cronbach Alpha

Var. Indikator OL AVE CR CA

SOI1 (Tangibles—

fasilitas) 0,782

SQ2 (Tangibles—

penampilan) 0,761

SO3  (Tangibles—

kebersihan) 0,774

S04 (Reliability—

ketepatan) 0.812

SO5  (Reliability—

konsistensi) 0,835

SO6  (Reliability—

SQ keandalan) 0,819 0,628 0,963 0,958

SQ7
(Responsiveness— 0,848
respons)

S08
(Responsiveness— 0,863
membantu)

S09
(Responsiveness— 0,841
permintaan)

SQ10 (Assurance—

kompetensi) 0,856
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SQ11 (Assurance—

keramahan) 0.872

SQ12 (Assurance—

keamanan) 0.849

SQ13  (Empathy—

perhatian) 0,756

SO14  (Empathy—

kebutuhan) 0,742

SQ15  (Empathy—

eksibilitas) 0.713

CS!  (Kepuasan

keseluruhan) 0.854

CS2  (Kesesuaian

s harapan)

0,876 0,733 0,892 0,821

CS3 (Niat
kembali) 0.833
CLI (Repeat
Purchase 0,821
Intention)

CL2
(Recommendation 0,843
CL Intention) 0,665 0,887 0,838

CL3 (Positive

Word of Mouth) 0.808

CL4  (Preference

Loyalty) 0.7712

Customer Loyalty (0,665) seluruhnya
berada di atas ambang batas 0,50,
sehingga validitas konvergen dinyatakan
terpenuhi. Selain itu, nilai Composite
Reliability (CR) berada pada rentang
0,887-0,963 dan Cronbach Alpha pada
rentang 0,821-0,958. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa seluruh konstruk
memiliki tingkat reliabilitas yang baik
dan mampu mengukur konsep yang
diteliti secara konsisten (Hair et al.,
2022). Dengan  demikian, model
pengukuran telah memenuhi persyaratan
validitas dan reliabilitas sehingga layak
untuk dilanjutkan pada tahap evaluasi
model struktural (inner model)

Tabel 2b. Discriminant Validity -
Kriteria Fornell-Larcker

Sumber: Output SmartPLS 4.0 (2026),;
OL=Outer  Loading;, =~ CR=Composite
Reliability;, CA=Cronbach Alpha

Seluruh indikator memiliki nilai outer
loading di atas 0,70 dengan rentang 0,713
hingga 0,872, sehingga memenuhi
kriteria validitas indikator. Beberapa
indikator pada dimensi empathy (SQ13—
SQ15) menunjukkan nilai /oading yang
relatif lebih rendah dibandingkan dimensi
lainnya, yaitu berkisar antara 0,713—
0,756. Meskipun demikian, seluruh
indikator tetap memenuhi batas minimum
yang direkomendasikan untuk
dipertahankan dalam model pengukuran
(Hair et al., 2022).

Nilai Average Variance Extracted (AVE)
untuk konstruk Service Quality (0,628),
Customer  Satisfaction (0,733), dan

Variabel CL CS sQ
Customer  Loyalty

(CL) 0,815

Customer

Satisfaction (CS) 0,683 0,856

Service Quality (SQ) | 0,612 0,641 0,793

Nilai diagonal (cetak tebal) = VAVE.
Discriminant validity terpenuhi apabila
NAVE > korelasi antar konstruk.

Validitas  diskriminan  dikonfirmasi
melalui dua pendekatan. Pertama, kriteria
Fornell-Larcker ~menunjukkan bahwa
nilai akar kuadrat Average Variance
Extracted (AVE) pada setiap konstruk
lebih besar dibandingkan korelasinya
dengan konstruk lain, sebagaimana
disajikan pada Tabel 2b. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa setiap konstruk
memiliki diskriminasi yang baik terhadap
konstruk lainnya dalam model penelitian.
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Kedua, pengujian menggunakan
Heterotrait-Monotrait  Ratio (HTMT)
menunjukkan bahwa seluruh nilai HTMT
antarkonstruk berada di bawah ambang
batas 0,90 sebagaimana tersaji pada
Tabel 3. Nilai HTMT tertinggi ditemukan
pada pasangan Customer Satisfaction—
Service Quality sebesar 0,724, yang
masih berada di bawah batas yang
direkomendasikan. Hasil ini
mengindikasikan bahwa validitas
diskriminan telah terpenuhi sehingga
masing-masing konstruk mampu
merepresentasikan konsep yang berbeda
secara empiris (Henseler et al., 2015;
Hair et al., 2022).

Tabel 3. Heterotrait-Monotrait Ratio
(HTMT)

Batas
HTMT | (<
0,90)

Pasangan

Konstruk Keterangan

Customer
Loyalty <
Customer
Satisfaction

0,762 <0,90 Terpenuhi

Customer
Loyalty -
Service
Quality

0,681 <0,90 | Terpenuhi

Customer
Satisfaction
— Service

Quality

0,724 <0,90 | Terpenuhi

Sumber: Output SmartPLS 4.0 (2026).
Kriteria HTMT < 0,90 (Henseler et al.,
2015)

Nilai Heterotrait-Monotrait Ratio
(HTMT) tertinggi ditemukan pada
pasangan Customer Satisfaction dan
Service Quality sebesar 0,724, sedangkan

seluruh nilai HTMT lainnya juga berada
di bawah ambang batas 0,90. Hasil
tersebut menunjukkan bahwa masing-
masing konstruk  memiliki  tingkat
perbedaan yang memadai dan tidak
mengalami ~ permasalahan  validitas
diskriminan. Dengan demikian, seluruh
konstruk dalam penelitian ini dinyatakan
valid secara diskriminan dan layak
digunakan pada tahap evaluasi model
struktural (inner model) (Henseler et al.,
2015; Hair et al., 2022).

Hasil Evaluasi Model Struktural
(Inner Model) dan Pengujian Hipotesis

Tabel 4. Nilai R-Square

Variabel R-Square R-Square
Endogen q Adjusted
Customer

Satisfaction 0,533 0,529
Customer 0.614 0,607
Loyalty

Sumber: Output SmartPLS 4.0 (2026)

Nilai R-Square (R?) menunjukkan bahwa
Service Quality mampu menjelaskan
53,3% variansi Customer Satisfaction (R?
= 0,533). Sementara itu, Service Quality
dan  Customer  Satisfaction  secara
bersama-sama  mampu  menjelaskan
61,4% variansi Customer Loyalty (R* =
0,614). Mengacu pada pedoman Hair et
al. (2019), nilai tersebut menunjukkan
bahwa model memiliki daya jelaskan dan
daya prediksi yang berada pada kategori
moderat hingga substansial. Hasil ini
mengindikasikan bahwa variabel-variabel
yang digunakan dalam  penelitian
memiliki kemampuan yang memadai
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dalam menjelaskan perubahan pada
konstruk endogen yang diteliti. Meskipun
demikian, masih terdapat 38,6% variansi
Customer Loyalty yang dijelaskan oleh
faktor-faktor lain di luar model penelitian
sehingga membuka peluang  bagi
penelitian selanjutnya untuk
mengembangkan model yang lebih
komprehensif.

Tabel 5. Hasil Pengujian Hipotesis
(Direct & Indirect Effect)

Hipotesis/J Koef. Std.De t- Keputu Keterang
p-Val
alur B v Stat san an
Igé SO =1 0730 0,063 é;s p<0,001 5“6”"‘ Signifikan
H2: CS — 4,80 Diterim -
cL 0,418 0,087 5 p<0,001 N Signifikan
H3: SO — 3,31 Diterim Lo
CL (direct) 0,312 0,094 9 0,001 a Signifikan
H4: L
S0-Cs—C | 0305 | 0072 | ¥ | p<o001 | P | Sionifikan
A 6 a
L (indirect)

Sumber: Output SmartPLS 4.0 (2026);
Bootstrapping 5.000 subsampel; t-kritis:
1,960 (a=0,05)

Tabel 6. Hasil Uji Mediasi — Variance
Accounted For (VAF)

Jenis
Medias
i

Keterang | Direct | Indire | Total | VAF
an ® ct@ | B (%)

SQ — CS

0312 | 0305 | 0617 | 49,4% | Parsial
—CL

Sumber: Diolah dari Output SmartPLS
4.0 (2026); VAF = Indirect/Total x
100% = 0,305/0,617 x 100% = 49,4%

Pengaruh Service Quality terhadap
Customer Satisfaction (H1)

Koefisien jalur sebesar p = 0,730 (t =
11,587; p < 0,001) menunjukkan bahwa
service quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer satisfaction
pada pelanggan Hood Villas, sehingga
HI1 diterima. Nilai koefisien yang relatif
tinggi menunjukkan bahwa peningkatan
kualitas layanan cenderung diikuti oleh
peningkatan tingkat kepuasan pelanggan.
Selain itu, nilai R-Square sebesar 0,533
mengindikasikan bahwa service quality
mampu menjelaskan  53,3%  variansi
customer  satisfaction. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa kualitas layanan
memiliki peran yang substansial dalam
membentuk kepuasan pelanggan,
meskipun masih terdapat 46,7% variansi
yang dijelaskan oleh faktor-faktor lain di
luar model penelitian.

Dari perspektif perilaku konsumen,
temuan ini sejalan dengan konsep
expectation confirmation, yang
menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan
terbentuk ketika kinerja layanan yang
dirasakan mampu memenuhi atau
melampaui ekspektasi pelanggan. Dalam
konteks villa premium, ekspektasi
pelanggan umumnya telah terbentuk
sebelum kunjungan melalui berbagai
sumber informasi, seperti deskripsi
layanan, materi promosi, maupun
pengalaman pelanggan sebelumnya. Oleh
karena itu, kemampuan perusahaan dalam
menghadirkan layanan yang sesuai
dengan harapan pelanggan menjadi faktor
penting dalam membentuk customer
satisfaction.
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Hasil  evaluasi model pengukuran
menunjukkan bahwa indikator-indikator
pada dimensi assurance (SQ10-SQ12)
dan responsiveness (SQ7-SQ9) memiliki
nilai outer loading yang relatif lebih
tinggi dibandingkan indikator pada
dimensi lainnya. Temuan tersebut
menunjukkan bahwa indikator-indikator
tersebut  merepresentasikan  konstruk
service quality secara lebih kuat dalam
model penelitian ini. Sementara itu,
indikator pada dimensi empathy tetap
memenuhi kriteria validitas meskipun
memiliki nilai /loading yang relatif lebih
rendah dibandingkan indikator lainnya.

Temuan penelitian ini sejalan dengan
hasil  penelitian  Suryakusuma dan
Pramudana (2024), Dewantara dan
Aksari (2023), serta Dedy dan Alfandi
(2022) yang menemukan bahwa service
quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap customer satisfaction pada
berbagai konteks industri jasa. Hasil
tersebut memperkuat pandangan bahwa
kualitas layanan merupakan determinan
penting dalam membentuk kepuasan
pelanggan, termasuk pada industri
akomodasi premium.

Pengaruh Customer Satisfaction
terhadap Customer Loyalty (H2)

Koefisien jalur sebesar p = 0,418 (t =
4,805; p < 0,001) menunjukkan bahwa
customer satisfaction berpengaruh positif
dan signifikan terhadap customer loyalty,
sehingga H2 diterima. Nilai koefisien
tersebut berada pada kategori moderat,
yang mengindikasikan bahwa
peningkatan kepuasan pelanggan
cenderung diikuti oleh peningkatan
loyalitas ~ pelanggan.  Temuan ini

menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan
merupakan salah satu faktor penting
dalam pembentukan loyalitas pada
pelanggan Hood Villas.

Secara konseptual, hasil penelitian ini
sejalan dengan model loyalitas yang
dikemukakan oleh Oliver (1999), yang
menjelaskan bahwa loyalitas berkembang
melalui tahapan kognitif, afektif, konatif,
hingga perilaku. Dalam  kerangka
tersebut, kepuasan yang terbentuk dari
pengalaman layanan yang positif akan
mendorong pelanggan untuk
mengembangkan sikap positif terhadap
perusahaan, memperkuat niat untuk
menggunakan kembali layanan yang
sama, dan pada akhirnya meningkatkan
kecenderungan untuk berperilaku loyal.

Meskipun demikian, nilai koefisien
sebesar 0,418 menunjukkan bahwa
customer satisfaction bukan satu-satunya
faktor yang memengaruhi customer
loyalty. Temuan ini mengindikasikan
bahwa loyalitas pelanggan merupakan
konstruk yang kompleks dan dapat
dipengaruhi oleh berbagai faktor lain di
luar model penelitian. Oleh karena itu,
pembentukan loyalitas pelanggan tidak
hanya bergantung pada kemampuan
perusahaan dalam menciptakan kepuasan,
tetapi juga dipengaruhi oleh faktor-faktor
lain yang berpotensi memengaruhi
keputusan pelanggan untuk melakukan
kunjungan ulang dan merekomendasikan
layanan kepada pihak lain.

Hasil penelitian ini sejalan dengan
temuan Novandy dan Rastini (2018),
Subawa dan Sulistyawati (2020), serta
Efendi et al. (2021) yang menemukan
bahwa customer satisfaction berpengaruh
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positif dan signifikan terhadap customer
loyalty pada berbagai konteks industri
jasa.  Konsistensi temuan tersebut
menunjukkan bahwa hubungan antara
kepuasan dan loyalitas merupakan salah
satu hubungan yang relatif stabil dalam
literatur consumer behavior, meskipun
besarnya pengaruh dapat berbeda sesuai
dengan karakteristik pelanggan dan
konteks industri yang diteliti.

Pengaruh Service Quality terhadap
Customer Loyalty (H3)

Koefisien jalur sebesar f = 0,312 (t =
3,319; p = 0,001) menunjukkan bahwa
service quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer loyalty,
sehingga H3 diterima. Hasil ini
menunjukkan bahwa peningkatan kualitas
layanan secara langsung diikuti oleh
peningkatan loyalitas pelanggan.
Meskipun demikian, besarnya koefisien
jalur ini lebih rendah dibandingkan
pengaruh  service quality  terhadap
customer satisfaction (p = 0,730) dan
relatif sebanding dengan pengaruh tidak
langsung melalui variabel mediasi (f =
0,305). Temuan tersebut
mengindikasikan bahwa hubungan antara
service quality dan customer loyalty tidak
hanya terjadi secara langsung, tetapi juga
melalui  mekanisme mediasi yang
melibatkan customer satisfaction.

Dari perspektif pemasaran jasa, hasil ini
menunjukkan bahwa pelanggan dapat
membentuk kecenderungan loyal
berdasarkan evaluasi positif terhadap
kualitas layanan yang mereka terima.
Dengan kata lain, pengalaman layanan
yang konsisten dan berkualitas berpotensi
mendorong pelanggan untuk melakukan

kunjungan ulang maupun
merekomendasikan layanan kepada pihak
lain. Namun, dibandingkan dengan
pengaruh melalui customer satisfaction,
kontribusi  langsung service quality
terhadap customer loyalty cenderung
lebih rendah, yang mengindikasikan
bahwa kepuasan pelanggan tetap menjadi
mekanisme  penting dalam  proses
pembentukan loyalitas.

Temuan penelitian ini sejalan dengan
hasil penelitian Pratiwi et al. (2020), yang
menemukan bahwa service quality
berpengaruh  positif dan  signifikan
terhadap customer loyalty pada industri
perhotelan. Hasil serupa juga dilaporkan
oleh Gultom et al. (2021) dan Soliha et
al. (2021), yang menunjukkan bahwa
kualitas layanan memiliki pengaruh
langsung terhadap loyalitas pelanggan,
meskipun besarnya pengaruh tersebut
umumnya lebih kecil dibandingkan
pengaruh  tidak  langsung  melalui
customer  satisfaction. Konsistensi
temuan tersebut memperkuat argumentasi
bahwa kualitas layanan merupakan salah
satu  determinan  penting  dalam
membangun loyalitas pelanggan pada
industri jasa.

Peran Customer Satisfaction dalam
Memediasi Pengaruh Service Quality
terhadap Customer Loyalty (H4)

Nilai Variance Accounted For (VAF)
sebesar 49,4% (indirect effect = 0,305;
total effect = 0,617) menunjukkan bahwa
customer satisfaction berperan sebagai
mediator parsial dalam hubungan antara
service quality dan customer loyalty,
sehingga H4 diterima. Nilai VAF yang
berada  pada  rentang = 20%-80%
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mengonfirmasi terjadinya mediasi parsial
sesuai dengan kriteria yang dikemukakan
Hair et al. (2014). Hasil ini menunjukkan
bahwa pengaruh service quality terhadap
customer loyalty tidak sepenuhnya
disalurkan melalui customer satisfaction,
melainkan  juga terdapat pengaruh
langsung yang tetap signifikan dalam
model penelitian.

Dari perspektif teoretis, temuan mediasi
parsial ini mengindikasikan bahwa
customer satisfaction merupakan
mekanisme penting dalam menjelaskan
hubungan antara service quality dan
customer loyalty. Dengan kata lain,
peningkatan kualitas layanan tidak hanya
mendorong loyalitas pelanggan secara
langsung, tetapi juga melalui peningkatan
kepuasan pelanggan. Namun demikian,
hasil penelitian juga menunjukkan bahwa
hubungan antara service quality dan
customer loyalty bersifat kompleks,
sehingga masih dimungkinkan adanya
faktor-faktor lain di luar model penelitian
yang turut berkontribusi  terhadap
pembentukan loyalitas pelanggan.

Temuan penelitian ini sejalan dengan
hasil penelitian Karmanta dan
Kusumadewi (2024), Manacika dan
Pramudana (2024), Surahman et al
(2020), Wiradarma dan Suasana (2019),
serta Suryakusuma dan Sulistyawati
(2022) yang juga menemukan bahwa
customer satisfaction berperan sebagai
mediator dalam hubungan antara service
quality dan customer loyalty. Konsistensi
temuan tersebut memperkuat argumentasi
bahwa kepuasan pelanggan merupakan
salah satu mekanisme utama yang
menjelaskan bagaimana kualitas layanan
dapat diterjemahkan menjadi loyalitas

pelanggan pada berbagai konteks industri
jasa.

Dari sisi praktis, hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa peningkatan service
quality perlu diiringi dengan upaya
memastikan bahwa kualitas layanan
tersebut  benar-benar ~ menghasilkan
customer satisfaction. Dengan demikian,
perusahaan tidak hanya memperoleh
manfaat dari pengaruh langsung kualitas
layanan terhadap loyalitas pelanggan,
tetapi juga dari pengaruh tidak langsung
melalui peningkatan kepuasan pelanggan.
Temuan ini mendukung pandangan Putri
dan Suprapti (2023) bahwa pelanggan
yang merasa puas cenderung
menunjukkan perilaku positif terhadap
perusahaan, yang pada akhirnya dapat
memperkuat loyalitas pelanggan dalam
jangka panjang.

Implikasi Manajerial

Temuan penelitian ini memberikan
beberapa implikasi manajerial yang
relevan bagi Hood Villas. Pertama, hasil
evaluasi model pengukuran menunjukkan
bahwa indikator-indikator pada dimensi
assurance dan responsiveness
merepresentasikan  konstruk  service
quality  secara relatif lebih  kuat
dibandingkan indikator lainnya dalam
penelitian  ini.  Temuan  tersebut
menunjukkan  pentingnya  menjaga
kompetensi staf serta kecepatan dan
ketepatan respons terhadap kebutuhan
pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan
perlu memprioritaskan program pelatihan

yang  berfokus pada  peningkatan
kemampuan teknis pelayanan,
komunikasi interpersonal, serta

pemahaman terhadap kebutuhan tamu
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mancanegara yang mendominasi profil
responden penelitian.

Kedua, pengaruh customer satisfaction
terhadap customer loyalty yang berada
pada kategori moderat (B = 0.,418)
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan
merupakan faktor penting, tetapi belum
sepenuhnya  menjamin  terbentuknya
loyalitas pelanggan. Oleh karena itu,
perusahaan perlu memperkuat strategi
retensi pelanggan melalui pengelolaan
hubungan pelanggan yang berkelanjutan,
misalnya dengan personalisasi layanan,
komunikasi pascakunjungan yang
terstruktur, serta program apresiasi bagi
pelanggan yang melakukan kunjungan
ulang.

Ketiga, temuan mediasi parsial (VAF =
49,4%) menunjukkan bahwa peningkatan
service quality perlu diikuti dengan upaya
memastikan bahwa kualitas layanan
tersebut  benar-benar ~ menghasilkan
customer satisfaction. Dengan demikian,
perusahaan tidak hanya berfokus pada
perbaikan aspek operasional layanan,
tetapi juga pada evaluasi pengalaman
pelanggan secara menyeluruh.
Pengelolaan umpan balik pelanggan
secara sistematis, baik melalui survei
kepuasan ~ maupun  kanal  digital
perusahaan, dapat menjadi sumber
informasi ~ penting  dalam  upaya
peningkatan  kualitas  layanan  dan
penguatan loyalitas pelanggan.

SIMPULAN DAN SARAN

Penelitian ini memberikan bukti empiris
bahwa service quality dan customer
satisfaction berperan dalam membentuk
customer loyalty pada pelanggan Hood

Villas. Hasil analisis menunjukkan bahwa
service quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer satisfaction
(B = 0,730), customer satisfaction
berpengaruh  positif dan  signifikan
terhadap customer loyalty (B = 0,418),
serta service quality juga memiliki
pengaruh langsung yang signifikan
terhadap customer loyalty (B = 0,312).
Temuan tersebut menunjukkan bahwa
kualitas layanan merupakan faktor
penting dalam meningkatkan kepuasan
dan loyalitas pelanggan pada industri
villa premium.

Hasil penelitian juga menunjukkan
bahwa customer satisfaction memediasi
secara parsial hubungan antara service
quality dan customer loyalty dengan nilai
Variance Accounted For (VAF) sebesar
49,4%. Temuan ini mengindikasikan
bahwa pengaruh  kualitas layanan
terhadap loyalitas pelanggan tidak hanya
terjadi secara langsung, tetapi juga
melalui peningkatan kepuasan pelanggan.
Selain itu, nilai R-Square sebesar 0,614
menunjukkan bahwa model penelitian
memiliki kemampuan yang memadai
dalam menjelaskan variansi customer
loyalty.

Penelitian  ini  berkontribusi  pada
pengembangan literatur pemasaran jasa
dengan memberikan bukti  empiris
mengenai hubungan antara service
quality, customer satisfaction, dan
customer loyalty pada konteks villa
premium di Bali. Secara teoretis, temuan
mediasi parsial memperkuat pemahaman
bahwa customer satisfaction berperan
sebagai mekanisme penting yang
menjelaskan bagaimana kualitas layanan
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dapat diterjemahkan menjadi loyalitas
pelanggan pada industri jasa premium.

Penelitian  ini  memiliki  beberapa
keterbatasan. Pertama, objek penelitian
hanya terbatas pada satu perusahaan
pengelola  villa premium sehingga
generalisasi hasil perlu dilakukan secara
hati-hati. Kedua, penelitian menggunakan
desain cross-sectional sehingga
hubungan antarvariabel diamati pada satu
periode waktu tertentu. Ketiga, model
penelitian hanya mengakomodasi
variabel service quality dan customer
satisfaction sebagai prediktor utama
dalam menjelaskan customer loyalty.

Oleh karena itu, penelitian selanjutnya
disarankan untuk mengembangkan model
yang lebih  komprehensif  dengan
mempertimbangkan faktor-faktor lain
yang relevan serta memperluas objek
penelitian pada berbagai jenis akomodasi
dan wilayah destinasi wisata yang
berbeda guna memperoleh pemahaman
yang lebih luas mengenai pembentukan
loyalitas pelanggan.
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