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Abstract

The goal of this study is to determine the effect of Service Encounter and Perceived Value on
Behavioral Intention with Visitor Satisfaction as an intervening variable. The study was conducted
on visitors in Madu Tiga Beach & Resort with total of 102 respondents. This study applied purposive
random sampling technique and used the Slovin formula for sample determination. This study is a
quantitative research using descriptive data analysis techniques, path analysis, classical assumption
tests, data quality tests and hypothesis tests. The data were processed using the IBM SPSS Statistic
25 program. Based on the results of this study, was found (H1) service encounters partially had no
significant effect on satisfaction,(H2) the partial perceived value had no significant effect on
satisfaction, (Hs) service encounters and perceived value had no significant effect on satisfaction
simultaneously, (Hs) service encounters partially had a significant effect on behavioral intention,
(Hs) perceived value partially had a significant effect on behavioral intention, (Hs) service encounters
and perceived value simultaneously had a significant effect on behavioral intention, (H-) satisfaction
partially had a significant effect on behavioral intention, (Hs) satisfaction considered not able to
significantly influence the relationship between service encounters and behavioral intention, (He) and
the same result is obtained between perceived value and behavioral intention which didn’t
significantly influencing satisfaction. Based on the results of this study, Madu Tiga Beach and Resort
has to continue to improve on behavioral intention and visitor satisfaction by taking into account the
factors that support service encounters and perceived value.
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I. Pendahuluan

Menurut BPS Pariwisata dan perhotelan merupakan industri yang mengalami pertumbuhan pesat
di Indonesia. Indonesia mempunyai potensi nilai jual pariwisata dari sektor bahari yang udah
mendunia. Sebut saja seperti Pulau dewata bali, bunaken, pulau seribu, raja empat, Wakatobi,
lombok, dan daerah lainnya. Pariwisata dan perhotelan dapat dikatakan saling berhubungan erat,
pariwisata akan membutuhkan akomodasi atau penginapan untuk wisatawan yang berkunjung, dan
perhotelan membutuhkan pariwisata untuk mendatangkan para wisatawan. Industri hotel atau resort
bergantung kepada banyak atau sedikitnya wisatawan yang berkunjung. Oleh sebab itu, apabila
terjadi penurunan atau peningkatan dalam sektor pariwisata akan memberi efek juga kepada sektor
perhotelan
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Peningkatan jumlah pengunjung juga terlihat Kepri jumlah kunjungan wisatawan di Kepri juga
meningkat. Menurut data BPS Kepri tahun 2020 Selama periode 2017- 2019 meningkat.

Sektor pariwisata yang menjadi unggulan di Kepri yaitu sektor wisata bahari dikarenakan Kepri
mempunyai luas wilayah 96% lautan dan 4% daratan yang membuat bahari menjadi unggulan. Sektor
pariwisata bahari yang terkenal di kepri yaitu pulau Bintan. Pulau bintan mempunyai wisata bahari
indah yang membuat banyak wisatawan mancanegara untuk berkunjung di pulau bintan.

Ditahun 2020 penurunan kunjungan akibat adanya wabah Covid 19 juga terasa pada pihak madu tiga
beach and resort. Pihak madu tiga menanggapi adanya wabah covid 19 dengan mempersiapkan
protokol kesehatan yang maksimal untuk kenyamanan para tamu yang datang berkunjung.

Banyak wisatawan yang berkunjung di Pulau Bintan membuat permintaan akan kamar terus kian
meningkat. jumlah hotel dan resort di kabupaten Bintan sebanyak 50 unit. Hal ini menyebabkan hotel
dan resort di pulau bintan untuk berlomba-lomba menciptakan kualitas pelayanan, inovasi,
pengalaman yang terbaik agar dapat menarik pengunjung. Dunia penyedia jasa terutama perhotelan
tidak luput dari yang namanya pelayanan atau service kepada pengunjung. service encounter menjadi
kunci utama karena akan menemukan antara pengunjung dengan penyedia jasa. Apabila penyedia
jasa memberikan service encounter yang terbaik, maka pengunjung akan merasa puas. Setelah
pemberian service secara maksimal, para pengunjung akan merasakan nilai yang diterima selama
menggunakan produk atau jasa tersebut apakah sesuai dengan harapan dan biaya yang dikeluarkan
oleh pengunjung. Hotel akan memberikan pengalaman atau sebuah nilai kepada pengunjung agar
merasa puas dan merasa setimpal dengan apa yang didapat dengan apa yang telah dikeluarkan.
Pentingnya Kepuasan pengunjung merupakan target utama yang harus dicapai dari penyedia jasa
seperti perhotelan. Pengunjung yang merasa puas terhadap produk atau jasa yang diberikan akan
membuat pengunjung tersebut loyal pada brand, product, atau perusahaan yang telah digunakan.
Apabila harapan tidak sesuai dengan kenyataan akan membuat pengunjung tidak menggunakan jasa
tersebut lagi, apabila pengunjung puas, akan muncul sifat alamiah yang disebut dengan bahavioral
intention. Setelah kepuasan didapat, pengunjung akan secara alami ingin melakukan bahavioral
intention atau niat berperilaku positif pengunjung yang akan membuat perusahaan lebih menjadi
diketahui oleh banyak orang, karena pengunjung akan sukarela merekomendasikan ke pada orang
lain dan loyalitas terhadap perusahaan.

Tinjauan Teori

a) Service Encounter
Menurut Andi (2019: 9) Service encounters adalah interaksi langsung antara penyedia dan konsumen
di dalam suatu suasana service atau pelayanan jasa. Dimana terjadi kontak yang melibatkan segala
elemen pelayanan mulai dari penampilan karyawan, fasilitas fisik perusahaan seperti gedung,
peralatan dan kenyamanan tepat. Service encounters akan membangun suatu image di mata konsumen
terkait perusahaan tersebut karena konsumen berinteraksi langsung dengan karyawan.

b) Perceived value
Menurut Kotler dan Keller (2016: 151) Perceived value adalah nilai yang dirasakan pengunjung
dengan demikian didasarkan pada perbedaan antara manfaat yang didapat pengunjung dan biaya yang
diasumsikan nya untuk pilihan yang berbeda. Meningkatkan nilai penawaran dapat dengan cara
meningkatkan manfaat, fungsional, atau emosional ataupun mengurangi satu atau lebih dari biaya.

c) Behavioral Intention
Menurut Olson dan Peter (dalam Muharmi & Sari, 2019: 196) behavioral intention adalah suatu
proporsi yang menghubungkan diri dengan tindakan yang akan datang. Jadi dapat dikatakan bahwa
behavioral intention muncul setelah konsumen merasakan sebuah layanan atau produk yang
ditawarkan.

d) Kepuasan Pengunjung
Menurut Kotler dan Keller (2016: 153), Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
yang dihasilkan dari membandingkan kinerja yang dirasakan (atau hasil) produk atau layanan dengan
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ekspektasi. Jika kinerja atau pengalaman tidak sesuai dengan harapan, pengunjung tidak puas. Jika
sesuai dengan ekspektasi, pengunjung puas. Jika melebihi harapan, pengunjung sangat puas atau
senang.

Il. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan jenis kuantitatif dan menggunakan analisis statistik deskripsi dan
analisis jalur. Data di dalam penelitian ini berupa angka kemudian data yang diperoleh dan dianalisis
dengan menggunakan uji statistika, dan peneliti menggunakan program SPSS (Statistic Package
Social Sciences 25). Dalam pengambilan data dilakukan dengan metode observasi, wawancara dan
dan pembagian kuesioner. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini antara lain uji kualitas
data yang terdiri dari uji validitas, uji reliabilitas, dan uji normalitas. Selanjutnya uji asumsi klasik
yang digunakan uji multikolinearitas dan uju heteroskedastisitas dan yang terakhir uji hipotesis yang
terdiri dari uji parsial (uji t), uji simultan (uji f), analisis jalur, dan uji analisis koefisien determinasi
(R?)

I11. Hasil dan Pembahasan
1. Uji Parsial (Uji t).
Tabel 1. Uji Parsial (Uji t) Model-1

Coefficients?
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 | (Constant) 14.892 2.288 6.509 .000
Service Encounter .009 .072 .014|.132 .895
Perceived Value JA21 .073 1791 1.659 .100

a. Dependent Variable: Kepuasan Pengunjung

Berdasarkan hasil uji t model 1 pada tabel 4.9 diatas, maka dapat disimpulkan sebagai berikut:
a. Berdasarkan hasil pengolahan variabel service encounter diperoleh nilai thiung Sebesar 0.132 karena
hasil uji thitung lebih kecil dari pada nilai traper yaitu (0.132 < 1.98422) maka Ho diterima Ha ditolak,
yang berarti variabel service encounter secara parsial tidak ada pengaruh terhadap Kepuasan
pengunjung.

b. Berdasarkan hasil pengolahan variabel perceived value diperoleh nilai thiung Sebesar 1.659, karena
hasil uji thitung l€bih kecil dari pada nilai trapel yaitu (1.659 < 1.98422) maka Ho diterima Ha ditolak,
yang berarti variabel perceived value secara parsial tidak ada pengaruh terhadap Kepuasan
pengunjung.

Tabel 2. Uji Parsial (Uji t) Model-2

Coefficients?

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 | (Constant) -.994 2.456 -.405 .686
Service Encounter 221 .064 316 3.432 .001
Perceived Value .185 .066 261 | 2.789 .006
Kepuasan Pengunjung | .210 .090 199 | 2.323 .022

a. Dependent Variable: Behavioral Intention

Berdasarkan hasil uji t model 2 pada tabel 4.9 diatas, maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

a. Berdasarkan hasil pengolahan variabel service encounter diperoleh nilai thiung Sebesar 3.432 karena
hasil uji thitung lebih besar dari pada nilai trapel yaitu (3.432 > 1.98447) maka Ho ditolak Ha diterima,
yang berarti variabel service encounter secara parsial mempunyai pengaruh terhadap Behavioral
Intenton

- ___________________________________________________________________________________________|
VOL: 2, NO: 1, TAHUN: 2021 328



b. Berdasarkan hasil pengolahan variabel Perceived Value diperoleh nilai thiwng 2.789 karena hasil uji
thitung l€bih besar dari pada nilai trapel yaitu (2.789 >1.98447) maka Ho ditolak Ha diterima, yang
berarti variabel Perceived Value secara parsial mempunyai pengaruh terhadap Behavioral Intenton

C. Berdasarkan hasil pengolahan variabel Kepuasan Pengunjung diperoleh nilai thitung 2.323, Karena
hasil Uji thitung lebih besar dari nilai trael yaitu (2.323>1.98447) yang berarti variabel Kepuasan
Pengunjung secara parsial mempunyai pengaruh signifikan terhadap Behavioral Intention.

1. Uji Simultan (Uji F)

Tabel 3. Hasil Uji F atau Uji Simultan Model 1

ANOVA?
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 26.857 2 13.428 1.764 A77°
Residual 753.810 99 7.614
Total 780.667 101
a. Dependent Variable: Z.total
b. Predictors: (Constant), x2.total, x1.total

Berdasarkan Tabel diatas, dapat disimpulkan bahwa nilai signifikansi 0.177 dan nilai fhitung
1.764, berarti nilai signifikan lebih besar dari 0.05 (0.177 > 0.05). Berdasarkan perbandingan Fhitung
dengan Frapel (Fravel 0=0,05 , df=100) didapat Fhitung 1.764 lebih kecil dari Franel yaitu 3.09 (1.764 <
3.09). Sehingga dalam hal ini Hz ditolak dan Ho diterima yang menunjukan bahwa service encounter
dan perceived value secara simultan tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan.

Tabel 4. Hasil Uji F atau Uji Simultan Model 2

ANOVA?
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 263.787 3 87.929 14.307 .000P
Residual 602.301 98 6.146
Total 866.088 101
a. Dependent Variable: Y .total
b. Predictors: (Constant), Z.total, x1.total, x2.total

Berdasarkan Tabel diatas, dapat disimpulkan bahwa nilai signifikansi 0.000 dan nilai Fhitung
14.307 Berarti nilai signifikan lebih kecil dari 0.05 (0,000 <0,05). Berdasarkan perbandingan Fhitung
dengan Frabel (Frabel 0=0,05, df=99) didapat Fnitung 14.307 lebih besar dari Frabel yaitu 2.70 (14.307 >
2.70). Sehingga dalam hal ini He diterima dan Ho ditolak yang menunjukan bahwa service encounter
dan perceived value secara simultan berpengaruh terhadap behavioral intention.

2. Uji Koefiesien Determinasi (R?)
Tabel 5. Hasil Analisis Regresi Model-1
Model Summary®

Model R R Square | Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 .1852 .034 .015 2.759

a. Predictors: (Constant), x2.total, x1.total
b. Dependent Variable: Z.total

Berdasarkan hasil Tabel diatas pada model 1 menunjukan koefisien determinasi atau adjusted R
Square sebesar 0.015 (1.5%). Angka tersebut menunjukan bahwa variabel independen yaitu service
encounter dan perceived value memberi sumbangan pengaruh pada variabel dependen (kepuasan),
sedangkan sisa 98.5% dipengaruhi oleh faktor penyebab atau variabel lainnya yang tidak diteliti pada
penelitian ini. Seperti halnya dalam penelitian yang dilakukan oleh Nugroho dan Prawoto (2019)
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bahwa variabel lokasi, promosi merupakan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengunjung
di Hotel Le Grandeur Jakarta.
Tabel 6. Hasil Analisis Regresi Model-2
Model Summary®
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
2 5524 305 283 2.479

a. Predictors: (Constant), Z.total, x1.total, x2.total
b. Dependent Variable: Y .total

Berdasarkan hasil tabel diatas pada model 2 menunjukan koefisien determinasi atau adjusted R
Square sebesar 0.283 (28.3%). Angka tersebut menunjukan bahwa variabel independen yaitu service
encounter, perceived value, dan kepuasan memberikan pengaruh kepada variabel dependen yaitu
behavioral intention. Sedangkan sisa 71.7% dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tidak diteliti pada
penelitian ini, seperti halnya yang diungkap dalam penelitian (Setiyariski, dkk, 2019: 31) bahwa
faktor-faktor beauty (keindahan), safety (keamanan), novelty (pengalaman berbeda), comfort
(kenyamanan), hedonic (kesenangan) merupakan faktor-faktor yang mempengaruhi behavioral
intention di floating market Lembang.

3. Analisis Jalur

Tabel 7. Analisis pengaruh Service Encounter (X1) dan Perceived Value (X2) terhadap
Kepuasan (Z) (Uji Model-1)

Coefficients?

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 14.892 2.288 6.509 | .000
Service Encounter .009 .072 .014 132 .895
Perceived Value 121 .073 179 1.659| .100

a. Dependent Variable: Kepuasan

Dari Tabel Coefficient diatas pada kolom standardize coefficient terlihat nilai-nilai koefisien
regresi nya adalah:
Y1 =P1X1 + P2X2 + €1
Y1=0.014 +0.179 + 0.8124
Persamaan tersebut menunjukan bahwa:
1. Setiap terjadi peningkatan service encounter akan diikuti peningkatan kepuasan sebesar
0.014

2. Setiap terjadi peningkatan perceived value akan diikuti peningkatan kepuasan sebesar 0.179

Service Encounter P10.014
‘ »
Kepuasan
r 0.406
\ 4
Pe1 0.8124
Perceived Value P, 0.179
) -
Gambar 1

Diagram Koefisien Jalur Model-1
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Tabel 8. Analisis Pengaruh Service Encounter (X1) dan Perceived Value (X2) dan Kepuasan
terhadap Behavioral Intention (Y) (Uji Model-2)

Coefficients?
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 | (Constant) -.994 2.456 -405| .686

Service 221 .064 .316| 3.432 .001

Encounter

Perceived .185 .066 .261| 2.789 .006

Value

Kepuasan 210 .090 199 | 2.323 .022
a. Dependent Variable: Behavioral Intention

Dari Tabel Coefficient diatas pada kolom standardize coefficient terlihat nilai-nilai koefisien regresi
nya adalah:
Y2 = P1X1 + P2X2 + P3Z + €l
Y2 =0,316X1 + 0.261X2 + 0.199Z + 0.8336

Persamaan tersebut menunjukan bahwa:
1. Setiap terjadi peningkatan service encounter, akan diikuti peningkatan behavioral
intention sebesar 0.316
2. Setiap terjadi peningkatan perceived value, akan diikuti peningkatan behavioral intention
sebesar 0.261
3. Setiap terjadi peningkatan kepuasan pengunjung, akan diikuti peningkatan behavioral
intention sebesar 0.199

SERVICE
ENCOUNTER P4
0.316
A
P7
P1 0.199
0.014 KEPUASAN | BEHAVIORAL
0.406 | INTENTION
PERCEIVED .
VALUE 0.8336

Gambar 2
Diagram Koefisien Jalur Model-2
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5. Pengaruh Tidak Langsung

1. Service Encounter (X1) Terhadap Behavioral Intention (YY) Melalui Kepuasan(Z).

Analisis pengaruh tidak langsung X1 terhadap Y Melalui Z, koefisien pengaruh langsung,
tidak langsung dan total:
1. Pengaruh langsung X1 ke Y, dilihat dari nilai koefisien regresi X1 terhadapY yakni p3
sebesar 0.316
2. Pengaruh tidak langsung X1 ke Y melalui Z, dilihat dari perkalian antara nilai koefisien
regresi X1 terhadap Y dengan nilai koefisien regresi Z yakni pl xp7 = 0.014 x 0.199 =
0.002
3. Pengaruh total X1 ke Y, dilihat dari nilai pengaruh langsung + pengaruh tidak langsung =
0.316 = 0.002 =0.318
Nilai koefisien pengaruh tidak langsung > pengaruh langsung (p1 x p5 > p4) yakni 0.002
< 0.316, maka X1 tidak berpengaruh signifikan terhadap Y melalui Z. atau dengan kata lain Z
merupakan bukan variabel intervening hubungan X1 dengan Y. Hal ini menunjukan bahwa
pengaruh yang sebenarnya X1 terhadap Y adalah pengaruh langsung.

2. Pengaruh Perceived Value (X2) Terhadap Behavioral intention (Y) Melalui Kepuasan

(2)
Analisis pengaruh tidak langsung X2 terhadap Y melalui Z, Koefisien pengaruh langsung,

tidak langsung dan total:

1. Pengaruh langsung X2 ke Y, dilihat dari nilai koefisien regresi X2 terhadap Y yakni p5
sebesar 0.261

2. Pengaruh tidak langsung X2 ke Y melalui Z, dilihat dari perkalian antara nilai koefisien
regresi X2 terhadap Z dengan nilai koefisien regresi Z terhadap Y yakni p2 x p7 = 0.179
x 0.199 = 0.003

3. Pengaruh total X2 ke Y dilihat dari nilai pengaruh langsung + pengaruh tidak langsung =
0.261 + 0.003 = 0.264

Nilai koefisien pengaruh tidak langsung > pengaruh langsung (p2 x p7 > p5) yakni 0.003
<0.261, maka X2 tidak berpengaruh signifikan terhadap Y melalui Z, atau dengan kata lain Z
bukan variabel intervening hubungan X2 dengan Y. Hal ini menunjukan bahwa pengaruh
yang sebenarnya antara X2 dan Y adalah pengaruh langsung.

1. Pengaruh Service encounter (X1) Terhadap Kepuasan (Z2)

Hasil penelitian ini belum mampu menjelaskan hubungan antara service encounter terhadap
kepuasan pengunjung. Walaupun pihak Madu Tiga Beach and Resort telah memberikan service
encounter yang maksimal seperti memberikan solusi atas keluhan, spontanitas karyawan tetap tidak
terlalu mempengaruhi kepuasan pengunjung. Hasil penelitian ini terjadi kemungkinan karena para
pengunjung mempunyai penyebab lain atau variabel yang lain sehingga merasa puas berada di Madu
Tiga seperti contoh faktor fasilitas yang baik. Walaupun service encounter secara parsial tidak terlalu
mempengaruhi kepuasan, namun pihak Resort diharapkan tetap mempertahankan dan meningkatkan
kualitas service encounter agar pengunjung niat berkunjung kembali ke Madu Tiga. Pihak Madu Tiga
dapat memperhatikan faktor lain untuk kepuasan pengunjung seperti promosi dan lokasi yang mudah
untuk diakses. Pihak Madu Tiga dapat memberikan promosi kepada para pengunjung yang baru
pertama kali mengunjungi hingga pengunjung yang lama sudah berkunjung. Di dalam penelitian yang
dilakukan oleh Nugroho dan Prawoto (2019) bahwa variabel lokasi dan promosi berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pengunjung di Hotel Le Grandeur Jakarta.

Hasil penelitian ini menghasilkan data yang berlawanan dengan Yuri, dkk (2016) yang
mendapatkan service encounter mendapatkan penilaian yang cukup tinggi dari pengunjung.
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2. Pengaruh Perceived Value (X2) Terhadap Kepuasan (Z)

Hasil penelitian ini belum mampu menjelaskan hubungan antara perceived value terhadap
kepuasan pengunjung. Walaupun pihak Madu Tiga telah memberikan suatu nilai secara maksimal
seperti contoh tingkat keakraban karyawan terhadap pengunjung tidak terlalu mempengaruhi
terhadap kepuasan pengunjung. Walaupun perceived value secara parsial tidak terlalu membuat
pengaruh terhadap kepuasan pengunjung, namun diharapkan pihak Madu Tiga tetap mempertahankan
dan juga meningkatkan perceived value, agar loyalitas pengunjung dan niat berkunjung kembali kian
meningkat. Pihak Madu Tiga dapat memperhatikan faktor penyebab lain atas kepuasan pelanggan
yaitu tourist experience. Tourist experience yang terdiri dari kenyamanan (comfort), kesenangan
(hedonic), pengalaman berbeda (novelty), keamanan (safety). Seperti halnya penelitian yang
dilakukan oleh Setiyariski, dkk (2019:25) yang berhasil mendapati bahwa tourist experience
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengunjung.

Hasil penelitian ini menghasilkan data yang berlawan dengan Muharmi dan Sari (2019) yang
menyatakan bahwa perceived value secara parsial berpengaruh kepada kepuasan. Dalam penelitian
yang dilakukan oleh Siry (2015: 71) perceived value berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan.

3. Pengaruh Service Encounter (X1) dan Perceived Value (X2) Terhadap Kepuasan (Z)

Dari hasil penelitian yang dilakukan didapati bahwa variabel service encounter dan perceived
value tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengunjung. Walaupun pihak Madu Tiga
Beach and Resort telah memberikan service encounter secara maksimal yang terdiri dari recovery,
adaptability, spontaneity dan coping dan juga perceived value yang terdiri dari nilai emosional, nilai
sosial, kinerja, dan nilai harga tidak terlalu mempengaruhi terhadap kepuasan pengunjung itu sendiri.
Namun walaupun tidak terlalu mempengaruhi terhadap kepuasan, pihak resort tetap menjalankan
sesuai dengan standar operasional perusahaannya dan memberikan secara maksimal agar pengunjung
dapat berkunjung kembali.

4. Pengaruh Service Encounter (X1) Terhadap Behavioral Intention (YY)

Dari hasil penelitian yang dilakukan didapati bahwa variabel service encounter berpengaruh
secara signifikan terhadap behavioral intention. Sehingga dapat diartikan jika semakin baik recovery,
adaptability, spontaneity dan coping yang diberikan kepada pengunjung maka dapat menimbulkan
perilaku positif dari pengunjung yaitu seperti loyalitas, kesediaan membayar lebih dan ingin
merekomendasikan kepada orang lain. Hal ini dapat terlihat bahwa saat service encounter diberikan
secara maksimal kepada pengunjung, maka pengunjung akan secara spontanitas untuk menceritakan
segi positif dan mengajak orang lain untuk berkunjung ke Madu Tiga Resort atau behavioral
intention.

5. Pengaruh Perceived Value (X2) Terhadap Behavioral Intention (Y)

Dari hasil penelitian yang dilakukan didapati bahwa variabel perceived value yang terdiri dari
nilai emosional, nilai sosial, kinerja, dan nilai harga berpengaruh secara signifikan terhadap
Behavioral Intention Pengunjung Madu Tiga Resort. Seperti salah contoh terlihat pada hasil
tanggapan responden yang mengenai biaya yang ditawarkan pihak Madu Tiga masuk akal
mempunyai hasil tertinggi yaitu 31 responden, yang berarti biaya mempengaruhi behavioral intention
pengunjung. Maka dapat diartikan bahwa jika perceived value yang dilakukan pihak Madu Tiga
Resort baik dan memuaskan pengunjung maka akan membuat para pengunjung behavioral intention.

Hal tersebut sama seperti penelitian yang dilakukan oleh Jemmy (2019) yang didapat perceived
value berpengaruh terhadap behavioral intention. Namun didalam penelitian yang dilakukan oleh
Indrata,dkk, (2017:143) didapati bahwa tidak ada pengaruh perceived value terhadap behavioral
intention secara signifikan.

6. Pengaruh Service Encounter (X1) Dan Perceived Value (X2) Terhadap Behavioral Intention

(Y)

Dari hasil penelitian yang dilakukan didapati bahwa variabel service encounter dan perceived
value berpengaruh secara signifikan terhadap behavioral intention. Dapat diartikan bahwa service
encounter yang terdiri seperti seperti recovery, adaptability, spontaneity, coping dan perceived value
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yang terdiri seperti nilai emosional, nilai sosial, kinerja, dan nilai terhadap harga bersama-sama
mempengaruhi positif signifikan terhadap behavioral intention atau niat berperilaku pengunjung. jika
semakin baik service encounter dan perceived value yang diberikan madu tiga dan nilai yang diterima
pengunjung, maka dapat menimbulkan perilaku positif dari pengunjung yaitu behavioral intention.
7. Pengaruh Kepuasan (Z) Terhadap Behavioral Intention (Y)

Dari hasil penelitian yang dilakukan didapati bahwa variabel Kepuasan berpengaruh secara
signifikan terhadap behavioral intention pengunjung Madu Tiga Resort. Seperti contoh loyalitas
pengunjung, kepuasan terhadap produk dan jasa yang ditawarkan, kualitas fasilitas yang disediakan
harus semakin ditingkatkan untuk membuat pengunjung niat berperilaku positif. Maka dapat diartikan
jika para pengunjung puas atas apa yang telah diberikan pihak Madu Tiga Resort maka akan
meningkatkan behavioral intention para pengunjung tersebut.

Hal tersebut sama seperti penelitian yang dilakukan oleh Ratnasari,dkk., (2020) dimana
kepuasan berpengaruh terhadap behavioral intention. Dalam penelitian yang dilakukan oleh Indrata,
dkk., (2017: 143) didapati hasil bahwa terdapat pengaruh yang signifikan variabel kepuasan terhadap
behavioral intention. Penelitian yang dilakukan oleh Widyanto & Siaputra (2020: 217) mempunyai
persamaan hasil, didapati bahwa kepuasan pengunjung berpengaruh positif dan signifikan terhadap
behavioral intention.

8. Pengaruh Service Encounter (X1) Terhadap Behavioral Intention (YY) Melalui Peran Dari

Kepuasan (2)

Service encounter dan behavioral intention adalah pengaruh langsung. Untuk memperjelas dan
mendukung penelitian ini, maka peneliti melakukan wawancara dengan salah satu pengunjung yang
berada di Madu Tiga untuk dapat mengatasi faktor penyebab kurang kuatnya kepuasan dalam
memediasi pengaruh service encounter terhadap behavioral intention di Madu Tiga Beach and
Resort. Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti dengan narasumber, dapat
diketahui faktor spontanitas karyawan yang berperan penting dalam pencapaian service encounter.
Hal tersebut dapat diketahui dari pernyataan dimana narasumber merasakan spontanitas karyawan
dalam melayani yang membuat mereka puas. Hal tersebut mengidentifikasi bahwa narasumber
merasakan service encounter dalam segi kecekatan dan spontanitas karyawan.

Hal tersebut berlawanan dengan hasil yang didapati oleh Karimah dam Sunarti, (2019) dimana
variabel kepuasan konsumen terbukti variabel intervening dalam hubungan antara kualitas pelayanan
dengan behavioral intention.

9. Perceived Value (X2) Terhadap Behavioral Intention (Y) Melalui Peran Dari Kepuasan (Z)

Untuk memperjelas dan mendukung penelitian ini, maka peneliti melakukan wawancara
terhadap pengunjung Madu Tiga Resort untuk dapat mengatasi faktor penyebab kurang kuatnya
kepuasan dalam memediasi pengaruh perceived value terhadap behavioral intention di Madu Tiga
Beach and Resort. Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti dengan narasumber,
dapat diketahui faktor kualitas produk dan faktor harga yang berperan penting dalam pencapaian
perceived value. Hal tersebut dapat diketahui dari pernyataan dimana narasumber merasakan adanya
fasilitas dan harga yang membuat mereka puas ke Madu Tiga. Hal tersebut mengindikasikan bahwa
narasumber merasakan perceived value dalam bentuk fasilitas dan harga.

Pada penelitian terdahulu didapati temuan yang berlawanan yaitu penelitian yang dilakukan
oleh Jemmy (2019) kepuasan pengunjung menimbulkan indirect effect yang positif dan signifikan
dalam hubungan antara customer perceived value dan behavioral intention

1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan tentang pengaruh service encounter dan
perceived value terhadap behavioral intention dengan kepuasan pengunjung sebagai variabel
intervening, maka hasil penelitian ini dapat disimpulkan sebagai berikut:
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1. service encounter tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan dengan ditunjukkan
dengan besarnya nilai signifikan yaitu 0.895 lebih besar dari 0.05 sehingga service encounter
terhadap kepuasan ditolak.

2. perceived value tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan dengan ditunjukkan
dengan besarnya nilai signifikan yaitu 0.179 lebih besar dari 0.05 sehingga perceived value
terhadap kepuasan ditolak.

3. service encounter dan perceived value terhadap kepuasan tidak berpengaruh secara signifikan
dengan ditunjukkan dengan besarnya nilai signifikan yaitu 0.177 lebih besar dari 0.05 sehingga
service encounter dan perceived value terhadap kepuasan ditolak.

4. service encounter berpengaruh secara signifikan terhadap behavioral intention. Maka dapat
disimpulkan jika service encounter semakin baik diberikan kepada para pengunjung maka akan
menimbulkan sikap alamiah para pengunjung yaitu behavioral intention, seperti menceritakan
kebaikan Madu Tiga, ingin mengunjungi kembali dan sikap alamiah positif ke Madu Tiga. Hal ini
dapat terlihat saat para karyawan Madu Tiga seperti mempunyai kepedulian, spontanitas,
kesigapan, dan rasa tanggungjawab kepada setiap para pengunjung yang datang akan membuat
para pengunjung merasa nyaman dan akan ingin berkunjung kembali.

5. perceived value terhadap behavioral intention berpengaruh signifikan dengan nilai signifikan
0.006 lebih kecil dari 0.05. sehingga perceived value terhadap behavioral intention berpengaruh
secara signifikan terhadap behavioral intention pengunjung di Madu Tiga Resort. Maka dapat
disimpulkan jika perceived value yang didapatkan oleh para pengunjung saat berada di Madu Tiga
Resort maka akan membuat para pengunjung behavioral intention positif. Hal ini dapat terlihat
saat para pengunjung merasa nyaman, merasa aman, dan mendapatkan apa yang sebanding dengan
yang dikeluarkan akan membuat behavioral intention atau ingin berkunjung kembali,
menceritakan hal positif, dan menjadikan Madu Tiga pilihan yang utama.

6. service encounter dan perceived value berpengaruh secara simultan dengan variabel behavioral
intention. Apabila service encounter dan perceived value diberikan oleh pihak Madu Tiga secara
baik dan maksimal akan memunculkan behavioral intention para pengunjung tersebut.

7. kepuasan berpengaruh secara signifikan terhadap behavioral intention. Maka dapat disimpulkan
jika pihak Madu Tiga dapat memberikan kepuasan kepada para pengunjung secara maksimal maka
akan menimbulkan sikap behavioral intention. Hal ini dapat ditunjukkan dengan kebanyakan para
pengunjung yang peneliti melakukan penyebaran kuesioner, rata-rata para pengunjung sudah lebih
dari satu kali mengunjungi Madu Tiga karena mereka puas dengan Madu Tiga.

8. service encounter tidak berpengaruh signifikan terhadap behavioral intention melalui kepuasan,
atau dengan kata lain kepuasan belum dapat membuktikan variabel intervening/mediasi hubungan
service encounter dengan behavioral intention. Hal ini menunjukan bahwa pengaruh yang
sebenarnya antara service encounter terhadap behavioral intention adalah pengaruh langsung.
Dalam artian penelitian ini tidak berhasil membuktikan adanya pengaruh service encounter
terhadap behavioral intention melalui kepuasan.

9. perceived value tidak berpengaruh signifikan terhadap behavioral intention melalui kepuasan, atau
dengan kata lain kepuasan belum dapat membuktikan variabel intervening/mediasi hubungan
perceived value dengan behavioral intention. Hal ini menunjukan bahwa pengaruh yang
sebenarnya antara perceived value terhadap behavioral intention adalah pengaruh langsung. Dalam
artian penelitian ini tidak berhasil membuktikan adanya pengaruh perceived value terhadap
behavioral intention melalui kepuasan.
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