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Abstract. The purpose of this study was to examine the role of satisfaction in mediating the
influence of trust and service quality on loyalty in creating tourist loyalty at Sam Poo Kong Temple in
Semarang City. The method used in this study is quantitative. Based on calculations using the Slovin
formula, the sample of this study was 100 respondents. The results of the study showed that partially
and simultaneously there was a positive and significant influence of trust and service quality on tourist

satisfaction and loyalty at Sam Poo Kong Temple in Semarang City. Satisfaction has a positive and
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significant effect on tourist loyalty at Sam Poo Kong Temple in Semarang City. Satisfaction is able to
mediate the influence of trust and service quality on tourist loyalty at Sam Poo Kong Temple in
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Pendahuluan

Klenteng Sam Poo Kong merupakan klenteng
tertua di Semarang. Dikenal sebagai bekas tempat
pendaratan dan persinggahan pertama Laksamana
Cheng Ho asal Tiongkok yang beragama islam,
Klenteng Sam Poo Kong dibangun di tempat ini
untuk mengenang kedatangan Cheng Ho atau yang
dikenal juga dengan nama Zheng He. Klenteng Sam
Poo Kong menjadi tempat wisata di Semarang yang
populer banget karena bentuknya yang sangat bagus
dan juga karena berbagai festival dan acara
keagamaan yang digelar secara reguler di area
klenteng. Klenteng ini juga sering menjadi tempat
berfoto, termasuk oleh wisatawan dari luar
Semarang. Klenteng Sam Poo Kong beralamat di JI.
Simongan No.[29, Bongsari, Kec. Semarang Barat.,
Kota Semarang, Jawa Tengah 50148. Harga Tiket
Masuk: Rp 17.000 - Rp 55.000.

Dengan adanya persaingan maka menuntut
seorang pengelola obyek wisata harus dapat
mengidentifikasi dan menganalisis mengenai perilaku
wisatawan. Dalam penelitian ini adalah menggunakan
obyek penelitiaan berupa wisatawan di Klenteng
Sam Poo Kong Kota Semarang.

Pernikahan dini disebabkan oleh beberapa
faktor yakni kemiskinan, ekonomi, pendidikan

rendah dan tradisi. Latar belakang orang tua dengan
pendidikan dan pekerjaan atau pendapatan yang
rendah dapat menyebabkan anak untuk dinikahkan
dalam usia muda karena dianggap dapat mengurangi
beban orang tua (Hermambang & Ummah, 2021).
Terjadinya pernikahan dini juga erat kaitannya
dengan risiko kesehatan, pembatasan kesempatan
pendidikan, fisik dan ekonomi dan lain-lain. Bayi yang
terlahir dari pernikahan dini memiliki risiko lebih
tinggi untuk kematian dan lahir prematur, dengan
berat badan lahir rendah lebih tinggi dan bagi
perempuan akan berdampak pada kesehatan
reproduksi (Puspasari & Pawitaningtyas, 2020).
Gangguan psikologis juga akan terjadi lebih tinggi
pada perempuan yang menikah pada usia muda (John
et al, 2019). Loyalitas dapat diartikan sebagai
seberapa banyak seseorang yang menggunakan
produk/jasa. Seseorang yang loyal akan membeli
produk/jasa yang sama sekalipun tersedia banyak
alternatif lainnya (Tjiptono, 2012). Salah satu faktor
yang dapat mempengaruhi loyalitas nasabah adalah
kualitas layanan. Apabila jasa yang mereka nikmati
ternyata berada jauh dibawah jasa yang mereka
harapkan, para nasabah akan kehilangan minat
terhadap pemberi jasa tersebut. Sebaliknya, jika jasa
yang mereka nikmati memenuhi atau melebihi


http://riptek.semarangkota.go.id/
http://riptek.semarangkota.go.id/

OPEN ACCESS

JURNAL RIPTEK

tingkat kepentingan, mereka akan
memakai kembali produk jasa tersebut.

cenderung

Kepuasan pelanggan dianggap sebagai faktor
yang paling penting untuk dipertimbangkan dalam
mewujudkan keberlangsungan dan kesejahteraan
bisnis suatu perusahaan (Weng et al, 2012).
Pendekatan manajemen yang berfokus pada
kepuasan pelanggan dapat meningkatkan loyalitas
pelanggan. Pemilik usaha harus mampu
memberikan kepuasan kepada pelanggan melalui
pelayanan yang baik, untuk dapat mencapai
loyalitas dan melebihi pesaing lainnya (Dominici &
Guzzo, 2010).

Aspek lain yang perlu diperhatikan oleh
pengelolla obyek wisata untuk menciptakan loyalitas
konsumen yaitu kepercayaan konsumen. Menurut
(Sumarwan, 2011)  kepercayaan konsumen
menyangkut kepercayaan suatu produk/jasa memiliki
berbagai atribut, dan manfaat dari berbagai atribut
tersebut. Oleh karena itu, kepercayaan konsumen
dapat menggambarkan persepsi konsumen yang
berbeda terhadap atribut dan manfaat produk/jasa
yang ditawarkan. Untuk mempertahankan loyalitas
nasabah atau pelanggan tidak hanya dibutuhkan
kepuasan, melainkan lebih dari itu adalah
kepercayaan pelanggan yang merupakan kunci dari
relationship marketing (Fasochah & Harnoto, 201 3).

Tujuan  penelitian untuk menguji peran
kepuasan dalam memediasi pengaruh kepercayaan
dan kualitas layanan terhadap loyalitas penciptaan
loyalitas wisatawan di Klenteng Sam Poo Kong Kota
Semarang. Metode yang digunakan dalam penelitian
adalah kuantitatif

Metode Analisa

Jenis  penelitian ini adalah  pendekatan
kuantitatif, dimana jenis kuantitatif dengan dibantu
alat analisis regresi linier berganda. Oleh karena itu
menekankan pada indeks-indeks dan pengukuran
empiris. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
wisatawan  di Klenteng Sam Poo Kong Kota
Semarang. yang pernah melakukan transaksi dan
jumlahnya tidak diketahui. Jumlah sampel yang
diambil dalam penelitian ini ditentukan melalui
metode  purposive random sampling dengan
penggunaan rumus Slovin sebanyak 484 nasabah
dengan persentase ketidakakuratan pada kesalahan
sampel ditetapkan 10%,

Hasil dan Pembahasan

Hasil Uji Instrumen
Tabel I. Uji validitas

Variable Indikator R hitung R tabel
Kepercayaan (XI) I 0.790 0.260
2 0.581 0.260
3 0.723 0.260
Kualitas layanan I 0.751 0.260
(X2)
2 0.640 0.260
3 0.592 0.260
Kepuasan (Z) I 0.711 0.260
2 0.595 0.260
3 0.716 0.260
Kepuasan (Y) I 0.650 0.260
2 0.685 0.260
3 0.636 0.260

Sumber: Data primer yang diolah, 2025

Dari table 1, dapat dilihat bahwa pada masing-
masing variabel penelitian menunjukkan bahwa
semua indikator mempunyai nilai r hitung > r tabel,
sehingga keseluruhan indikator dinyatakan valid dan

layak digunakan sebagai instrumen penelitian
berikutnya.
Tabel 2. Uji Reliabilitas

Variabel Croncbach Alpha

Kepercayaan (XI) 0,773

Kualitas Layanan (X2) 0,745

Kepuasan (Z) 0,756

Loyalitas (Y) 0,743

Sumber: Data primer yang diolah, 2025

Hasil pengujian reliabilitas variabel-variabel
yang digunakan dalam penelitian ini diperoleh nilai
alpha yang lebih besar dari 0,60. Hal ini berarti
bahwa konstruk variabel-variabel tersebut adalah
reliabel.

Uji Model (Uji Anova - Uji F)

Tabel 3. ANOVA®
Model F Sig
Regression 18.614 .000a
a.  Predictors: (Constan), XI, X2
b. Dependent Variable: Y
Sumber: Data primer yang diolah, 2025

Tabel 4. ANOVA®
Model F Sig
I Regression  49.495 .000a
c.  Predictors: (Constan), Z, XI, X2
d. Dependent Variable: Y
Sumber: Data primer yang diolah, 2025
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Hasil pengujian pada tabel tersebut

disimpulkan :

dapat

I. Kepercayaan (XI) dan Kualitas Layanan
(X2) secara simultan berpengaruh signifikan
terhadap Loyalitas (Y) wisatawan di
Klenteng Sam Poo Kong Kota Semarang..
Kesimpulan ini dibuktikan oleh F hitung
sebesar 18,614 dengan nilai sig 0,000 maka
model | pengaruh Kepercayaan (X!) dan
Kualitas Layanan (X2) terhadap loyalitas (Y)
wisatawan di Klenteng Sam Poo Kong Kota
Semarang dinyatakan fit.

2. Kepercayaan (XI), Kualitas Layanan (X2)
dan Kepuasan (Z) secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
(Y) wisatawan di Klenteng Sam Poo Kong
Kota Semarang. Kesimpulan ini dibuktikan
oleh F hitung sebesar 49,495 dengan nilai sig
0,000 maka model 2 pengaruh kepercayaan,
Kualitas Layanan dan kepuasan terhadap
loyalitas wisatawan di Klenteng Sam Poo
Kong Kota Semarang kepuasan dinyatakan
fit.

Uji Koefisien Determinasi (Uji R?

Model Summary
Adjusted R Square

348
a. Predictors: (Constant), X1, X2

Maodel

Model Summary
Adjusted R Square

H62
a. Predictors: (Constant), 7, X1, X2

Maodel

Dari tabel tersebut dapat disimpulkan bahwa:

I. Hasil perhitungan estimasi regresi diperoleh
nilai koefisien determinasi (Adjusted R
square) sebesar 0,348 artinya 34,8%
perubahan pada variabel dependen (Z) dapat
dijelaskan oleh variabel independen (XI) dan
(X2), sedangkan sisanya sebesar 65,2%
diterangkan oleh variabel lain yang tidak
diajukan atau dijelaskan dalam model
penelitian ini.

2. Hasil perhitungan estimasi regresi diperoleh
nilai koefisien determinasi (Adjusted R
square) sebesar 0,662, artinya 66,2%
perubahan pada variabel dependen (Y) dapat
dijelaskan oleh variabel independen (XI),

(X2), dan (Z) sedangkan sisanya sebesar
33,8% diterangkan oleh variabel lain yang
tidak diajukan atau dijelaskan dalam model
penelitian ini.

PEMBAHASAN
Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasan
Hasil analisis data membuktikan bahwa
kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan. Pasaribu (2018), kepercayaan
adalah kesanggupan seseorang dalam
menggantungkan seseorang yang telah diyakini.
Kepercayaan pelanggan merupakan kapabilitas
untuk memacu pada suatu kenyaman, pengalaman
dan membangun komunikasi secara berulang dalam
menciptakan hubungan baik di waktu kedepan
(Lestariningsih et al, 2018). Arief (2020),
kepercayaan adalah komponen kognitif dari faktor
psikologis. Kepercayaan memiiki kaitan dengan
keyakinan, yaitu sesuatu yang tidak benar atau
benar berdasarkan sugesti, intuisi, otoritas,
pengalaman dan bukti yang ada. Kepuasan akan
semakin meningkat jika Kepercayaan semakin
meningkat. Penelitian ini tidak mendukung Fasochah
& Harnoto (2013), bahwa kepercayaan tidak
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan.

Pengaruh Kualitas
kepuasan

Hasil analisis data membuktikan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan tidak signifikan
terhadap kepuasan wisatawan di Klenteng Sam Poo
Kong Kota Semarang. Dalam menentukan tingkat
kualitas  pelayanan ada dua faktor yang
mempengaruhi yaitu pelayanan yang diharapkan
(expected service) dan pelayanan yang dirasakan
(persived service). Tijiptono (2012) menyatakan
bahwa kualitas layanan mencerminkan
perbandingan antara tingkat layanan yang
disampaikan dibandingkan ekspektasi. Lupiyoadi
(2013), kualitas layanan dibangun atas adanya
perbandingan dua faktor utama vyaitu persepsi
nasabah atas layanan yang nyata mereka terima
(perceived  service)  dengan  layanan  yang
sesungguhnya diharapkan (expected
service). Kepuasan akan semakin meningkat jika
kualitas pelayanan dapat dijalankan dengan baik.
Penelitian ini mendukung Namukasa (201 3), bahwa
kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan.

Pelayanan terhadap

Pengaruh Kepercayaan Terhadap loyalitas
Hasil analisis membuktikan bahwa kepercayaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
wisatawan di Klenteng Sam Poo Kong Kota
Semarang. Hal ini disebabkan karena kepercayaan
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sebagai arah positif dimana wisatawan sudah merasa
passion dan sesuai harapan yang dia inginkan.

Pengaruh kualitas
loyalitas

Hasil analisis membuktikan bahwa kualitas
layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas wisatawan di Klenteng Sam Poo Kong
Kota Semarang. Di dalam jangka waktu yang
panjang byek wisata yang akan tetap bertahan
hidup dalam menghadapi persaingan bisnis yang
mengglobal adalah obyek wisata yang terus
melakukan perbaikan dalam kegiatan pelayanan,
operasional jasa atau inovasi produk untuk selalu
meningkatkan kualitas (Rahmayanty, 2013). Ini
membuktikan bahwa kualitas layanan juga sangat
berpengaruh. Hal ini berarti pengaruh kualitas
pelayanan sudah sesuai dengan tupoksinya masing-
masing karena memiliki tanggung jawab moral
terhadap pekerjaan yang telah ditekuni.

pelayanan Terhadap

Pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas
dengan Mediasi Kepuasan

Hasil analisis membuktikan bahwa pengaruh
langsung kepercayaan terhadap loyalitas pengaruh
langsung kepercayaan terhadap kepuasan wisatawan
di Klenteng Sam Poo Kong Kota Semarang. Dari
hasil analisis kepuasan memediasi kepercayaan
terhadap loyalitas. Pengaruh langsung kepercayaan
terhadap loyalitas pengaruh langsung kepercayaan
terhadap kepuasan. Hal ini membuktikan bahwa
loyalitas sangat bagus karena kepercayaan sama
sama berpengaruh langsung kepuasan.

Pengaruh kualitas pelayanan Terhadap
loyalitas dengan Mediasi Kepuasan

Hasil analisis membuktikan bahwa kepuasan
memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap
loyalitas karena pengaruh tidak langsung kualitas
pelayanan terhadap loyalitas lebih besar daripada
pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap
loyalitas wisatawan di Klenteng Sam Poo Kong Kota
Semarang. Kualitas layanan kurang berpengaruh
secara langsung terhadap loyalitas. Hal ini
membuktikan bahwa loyalitas lebih bagus bila
terdapat kepuasan akibat dari kualitas pelayanan.
Kepuasan menimbulkan rasa nyaman dan senang
sehingga meningkatnya loyalitas.

Kesimpulan

Ada pengaruh positif dan signifikan kepercayaan
terhadap loyalitas wisatawan di Klenteng Sam Poo
Kong Kota Semarang. Ada pengaruh positif dan
signifikan  kualitas layanan terhadap loyalitas.
Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan

terhadap loyalotas wisatawan di Klenteng Sam Poo
Kong Kota Semarang. Kepuasan memediasi
pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas wisatawan
di Klenteng Sam Poo Kong Kota Semarang.
Kepuasan memediasi pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas wisatawan di Klenteng Sam Poo
Kong Kota Semarang.
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