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Abstract: Increased competition in the post-pandemic hospitality industry is pushing resorts to 

offer meaningful experiences beyond physical facilities. This study aims to analyze the 

mediating role of Guest Cultural Engagement (Z) in explaining the influence of Authentic 

Service Quality (X1) and Perceived Value (X2) on Guest Satisfaction (Y). Innit Resort Lombok, 

a boutique resort that prioritizes cultural integration, was selected as the case study. This study 

used a quantitative approach with a causal-comparative design. The population was all guests 

who had checked out of Innit Resort Lombok. Sampling was conducted through purposive 

sampling, with a total of 150 respondents, predominantly international tourists (72.5%). Data 

were collected using a 5-point Likert Scale questionnaire and analyzed using Partial Least 

Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) with SmartPLS 3 software. Direct Effect: 

All direct hypotheses (H1 to H5) were significantly accepted in a positive direction. Authentic 

Service Quality (X1) and Perceived Value (X2) were shown to have a significant positive effect 

on Guest Cultural Engagement (Z) and Guest Satisfaction (Y). The Role of Cultural 

Engagement (Z) Guest Cultural Engagement (Z) was the strongest single predictor of Guest 

Satisfaction (Y), with the highest path coefficient (β = 0.669; p < 0.001). Mediation: Guest 

Cultural Engagement (Z) was shown to act as a positive and significant partial mediator. 

Predictive Power: This model has very high predictive power on Guest Satisfaction, as 

evidenced by an R2 value of 0.866. 
 

Keywords: Authentic Service Quality, Perceived Value, Guest Cultural Engagement, Guest Satisfaction, 

Boutique Resort. 

 

Abstrak: Meningkatnya persaingan di industri perhotelan pasca-pandemi mendorong resor 

untuk menawarkan pengalaman yang bermakna, melampaui fasilitas fisik4444. Penelitian ini 

bertujuan menganalisis peran mediasi Keterlibatan Budaya Tamu (Z) dalam menjelaskan 

pengaruh Kualitas Layanan Autentik (X1) dan Nilai yang Dirasakan (X2) terhadap Kepuasan 

Tamu (Y). Innit Resort Lombok, sebagai resor butik yang mengedepankan integrasi budaya, 

dipilih sebagai objek studi kasus. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan 

desain kausal-komparatif. Populasi adalah seluruh tamu yang telah check-out dari Innit Resort 
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Lombok. Pengambilan sampel dilakukan melalui Purposive Sampling, dengan total 150 

responden yang didominasi oleh wisatawan mancanegara (72.5%). Data dikumpulkan 

menggunakan kuesioner Skala Likert 5 poin dan dianalisis menggunakan Partial Least Squares 

Structural Equation Modeling (PLS-SEM) dengan perangkat lunak SmartPLS 3. Pengaruh 

Langsung Seluruh hipotesis langsung (H1 hingga H5) diterima secara signifikan dengan arah 

positif. Kualitas Layanan Autentik (X1) dan Nilai yang Dirasakan (X2) terbukti berpengaruh 

positif signifikan terhadap Keterlibatan Budaya Tamu (Z) dan Kepuasan Tamu (Y). Peran 

Keterlibatan Budaya (Z) Keterlibatan Budaya Tamu (Z) merupakan prediktor tunggal terkuat 

terhadap Kepuasan Tamu (Y), dengan koefisien jalur tertinggi (β = 0.669; p < 0.001). Mediasi: 

Keterlibatan Budaya Tamu (Z) terbukti bertindak sebagai mediator parsial positif dan 

signifikan. Kekuatan Prediktif Model ini memiliki daya prediksi yang sangat tinggi terhadap 

Kepuasan Tamu, dibuktikan dengan nilai R2 sebesar 0.866. 
 

Kata Kunci: Kualitas Layanan Autentik, Nilai yang Dirasakan, Keterlibatan Budaya Tamu, 

Kepuasan Tamu, Resor Butik. 
 

 

PENDAHULUAN 

Industri pariwisata global, terutama sektor perhotelan, terus mengalami peningkatan 

persaingan yang intensif. Dalam konteks ini, resor tidak hanya bersaing berdasarkan fasilitas 

fisik, tetapi juga berdasarkan kemampuan mereka dalam menciptakan pengalaman yang tak 

terlupakan bagi tamu (Alharthi & Saeed, 2022; Wang & Chen, 2024). Di era pasca-pandemi, 

tren permintaan bergeser dari sekadar kemewahan menuju pengalaman yang bermakna dan 

personal (Kusuma, 2023). Oleh karena itu, kemampuan manajemen resor untuk memahami 

dan merespons kebutuhan emosional dan psikologis tamu menjadi penentu utama 

keberlanjutan bisnis (Junaedi et al., 2021). 

Dalam upaya merespons tuntutan pengalaman yang bermakna, konsep Kualitas Layanan 

Autentik (X1) muncul sebagai strategi diferensiasi yang krusial (Chan & Lu, 2020). 

Autentisitas layanan merujuk pada seberapa tulus, jujur, dan tidak dimanipulasi interaksi antara 

staf dan tamu, seringkali dihubungkan dengan representasi budaya lokal yang sesungguhnya 

(Luo & Kim, 2021). Studi menunjukkan bahwa layanan yang autentik secara mendasar 

mengubah persepsi tamu tentang Nilai yang Dirasakan (X2), jauh melampaui nilai fungsional 

(harga dan fasilitas) menjadi nilai emosional dan sosial (Huang et al., 2023). Ketika tamu 

merasakan autentisitas, mereka cenderung menganggap pengalaman yang diterima memiliki 

nilai yang lebih tinggi, yang merupakan prediktor kuat terhadap hasil pasca-pembelian (Kim 

& Lee, 2022). 

Meskipun Kualitas Layanan Autentik (X1) dan Nilai yang Dirasakan (X2) merupakan 

pendorong utama, penelitian terbaru menggarisbawahi adanya mekanisme perantara yang 

menjelaskan bagaimana variabel-variabel tersebut diterjemahkan menjadi Kepuasan Tamu (Y) 

(Wicaksono, 2023). Keterlibatan Budaya Tamu (Z) diidentifikasi sebagai mediator penting 

dalam konteks pariwisata berbasis budaya (Zhang et al., 2022). Keterlibatan budaya mencakup 

partisipasi aktif tamu dalam aktivitas yang berhubungan dengan budaya lokal atau lingkungan 

resor, yang berfungsi sebagai jembatan yang mentransformasi persepsi nilai menjadi 

pengalaman yang mendalam (Lee & Wong, 2020). Ketika layanan autentik dan nilai yang 

tinggi berhasil memicu keterlibatan budaya yang mendalam, kepuasan yang dihasilkan 

cenderung lebih kuat dan bertahan lama, dibandingkan kepuasan yang didasarkan pada 

transaksi semata (Hasan & Rahman, 2024). Kegagalan dalam memfasilitasi Keterlibatan 

Budaya, meskipun layanan sudah autentik, dapat menyebabkan pengalaman hanya bersifat 

superfisial dan gagal mencapai tingkat Kepuasan yang optimal (Chen & Liu, 2021). 
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Lombok, dengan kekayaan budaya Suku Sasak dan lanskap alamnya, menawarkan 

potensi besar untuk mengembangkan layanan yang autentik. Innit Resort Lombok, sebagai 

resor butik yang mengedepankan desain dan pengalaman yang menyatu dengan alam dan 

budaya lokal, menjadi studi kasus yang ideal untuk menguji model ini. Fokus resor ini pada 

penyediaan pengalaman yang intim dan personal memerlukan validasi empiris mengenai 

efektivitas model Autentisitas ⭢ Nilai ⭢ Keterlibatan Budaya ⭢ Kepuasan. Meskipun secara 

konseptual kuat, sejauh mana Keterlibatan Budaya Tamu benar-benar memediasi hubungan 

antara Kualitas Layanan Autentik dan Nilai yang Dirasakan terhadap Kepuasan Tamu di 

konteks resor butik spesifik seperti Innit Resort belum teruji secara empiris. 

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Peran Mediasi Keterlibatan 

Budaya Tamu dalam Pengaruh Kualitas Layanan Autentik dan Nilai yang Dirasakan terhadap 

Kepuasan Tamu di Innit Resort Lombok. 

 

Kajian Teori 

Definisi dan Konsep 

Kualitas layanan autentik (Authentic Service Quality) adalah konsep yang melampaui 

standar layanan transaksional (SERVQUAL) dengan berfokus pada ketulusan dan keaslian 

dalam penyediaan layanan (Luo & Kim, 2021). Autentisitas dalam konteks layanan melibatkan 

kejujuran emosional staf, ketiadaan manipulasi, dan kesesuaian antara janji layanan dan realitas 

pengalaman (Chan & Lu, 2020).  

 

Dimensi Kualitas Layanan Autentik 

Dalam konteks perhotelan dan resor, autentisitas layanan sering dibagi menjadi dua 

dimensi utama yang relevan dengan lingkungan resor butik (Chen et al., 2022): 

a. Autentisitas Personel (Personal Authenticity) 

Merujuk pada seberapa tulus interaksi staf, mulai dari keramahan alami hingga 

pengetahuan mendalam dan orisinalitas dalam menyelesaikan masalah. 

b. Autentisitas Lingkungan/Tempat (Setting Authenticity) 

Meliputi keaslian desain arsitektur, dekorasi, suasana, dan integrasi elemen budaya lokal 

dalam lingkungan fisik resor. 

 

Nilai yang Dirasakan Tamu (X2) 

Definisi dan Konsep 

Nilai yang Dirasakan Tamu (Perceived Value) didefinisikan sebagai evaluasi menyeluruh 

oleh tamu tentang manfaat yang diperoleh dari pengalaman layanan dibandingkan dengan 

pengorbanan yang dikeluarkan (Zeithaml, 1988, dikutip dalam Kim & Lee, 2022). Nilai ini 

bersifat subjektif dan multidimensional, mencakup lebih dari sekadar harga. 

 

Dimensi Nilai yang Dirasakan 

Dalam industri resor, Nilai yang Dirasakan biasanya mencakup (Huang et al., 2023): 

a. Nilai Fungsional 

Kualitas fasilitas dan efisiensi layanan. 

b. Nilai Emosional 

Perasaan positif (senang, tenang, terinspirasi) yang ditimbulkan oleh pengalaman. 

c. Nilai Sosial/Kultural 

Manfaat yang diperoleh dari interaksi dengan orang lain atau pemahaman tentang 

budaya lokal. 

 

Keterlibatan Budaya Tamu (Variabel Mediasi, Z) 
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Keterlibatan Budaya Tamu (Cultural Guest Engagement) merujuk pada keadaan psikologis 

yang dimotivasi oleh interaksi aktif dan kognitif tamu dengan aspek budaya dan lingkungan 

lokal yang disajikan oleh resor (Zhang et al., 2022). Ini bukan sekadar mengamati, tetapi benar-

benar berpartisipasi dan merasakan (Lee & Wong, 2020). Keterlibatan ini merupakan respons 

terhadap layanan autentik dan nilai yang tinggi. 

Keterlibatan Budaya berperan sebagai mediator karena ia mentransformasi input layanan 

dan persepsi nilai menjadi hasil yang lebih dalam. Layanan yang autentik (X1) dan persepsi 

nilai yang tinggi (X2) menciptakan prasyarat. Namun, Keterlibatan Budaya (Z) adalah aksi 

yang mengonversi prasyarat tersebut menjadi Kepuasan yang mendalam (Y) (Hasan & 

Rahman, 2024). 

 

Kepuasan Tamu (Y) 

Kepuasan Tamu (Customer Satisfaction) adalah evaluasi perasaan tamu setelah 

membandingkan kinerja yang dirasakan (layanan yang diterima) dengan harapan sebelumnya 

(Oliver, 1997, dikutip dalam Wicaksono, 2023). Dalam konteks resor butik, kepuasan 

seringkali didorong oleh faktor emosional dan pengalaman yang personal. 

Variabel dan Indikator. 

 
Tabel 1. Penelitian Terdahulu 

Variabel Dimensi Utama Indikator 
Sumber Utama 

(Contoh) 

Kualitas 

Layanan 

Autentik 

(X1) 

1. Autentisitas 

Personel 

1. Staf menunjukkan keramahan yang tulus, bukan 

sekadar basa-basi. 

2. Staf memiliki pengetahuan yang orisinal tentang 

budaya lokal Lombok. 

3. Staf bertindak secara alami dan jujur selama 

interaksi. 

Chan & Lu (2020), 

Luo & Kim (2021) 

 
2. Autentisitas 

Lingkungan/Setti

ng 

4. Desain arsitektur dan dekorasi resor terasa 

autentik dan selaras dengan lingkungan lokal. 

5. Resor menyediakan suasana yang benar-benar 

unik dan tidak dapat ditemukan di tempat lain. 

6. Makanan atau minuman yang disajikan 

mencerminkan keaslian cita rasa lokal. 

Chen et al. (2022) 

Nilai 

yang 

Dirasak

an Tamu 

(X2) 

1. Nilai Emosional 

1. Saya mendapatkan pengalaman yang membuat 

saya merasa bahagia dan terinspirasi. 

2. Pengalaman di resor ini memberikan saya 

perasaan ketenangan dan relaksasi yang 

mendalam. 

Huang et al. (2023) 

 2. Nilai Kultural 

3. Saya merasa mendapatkan pemahaman yang 

berharga tentang budaya lokal Lombok. 

4. Pengalaman ini memiliki nilai sosial yang tinggi, 

membuat saya merasa terhubung dengan tempat 

ini. 

Kim & Lee (2022) 

 3. Nilai Fungsional 

5. Kualitas layanan yang saya terima sebanding, 

atau lebih baik, daripada biaya yang saya 

keluarkan. 

6. Fasilitas dan kenyamanan yang diberikan sangat 

memenuhi kebutuhan saya. 

Huang et al. (2023) 

Keterlib

atan 

Budaya 

Tamu 

(Z) 

1. Kognitif 

(Perhatian) 

1. Saya secara aktif memperhatikan elemen budaya 

lokal yang ada di resor. 

2. Saya berusaha mencari informasi lebih lanjut 

tentang tradisi yang ditampilkan. 

Lee & Wong (2020) 

 2. Afektif (Perasaan) 
3. Saya merasa terhubung secara emosional dengan 

suasana dan budaya lokal resor. 
Zhang et al. (2022) 
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4. Saya merasa terdorong untuk menghargai budaya 

lokal yang ada. 

 3. Perilaku (Aksi) 

5. berpartisipasi dalam aktivitas yang menunjukkan 

budaya lokal (misalnya, kelas memasak lokal, 

kerajinan tangan). 

Hasan & Rahman 

(2024) 

Kepuasa

n Tamu 

(Y) 

1. Konfirmasi 

Harapan 

1. Secara keseluruhan, pengalaman saya di resor ini 

sesuai dengan harapan saya. 

2. Layanan yang saya terima di Innit Resort 

memenuhi standar tinggi yang saya harapkan. 

Parasuraman, 

Zeithaml, & Berry 

(1988/1994), 

Zeithaml & Bitner 

(2020) 

 
2. Kepuasan 

Keseluruhan 

(Affective) 

3. Saya merasa sangat puas dengan keputusan saya 

memilih menginap di resor ini. 

4. Saya merasa sangat senang dan bahagia dengan 

total pengalaman menginap saya. 

Oliver (1997), 

Zeithaml & Bitner 

(2020) 

 
3. Niat Ulang / 

Merekomendasikan 

(Behavioral Intent) 

5. Saya pasti akan merekomendasikan Innit Resort 

Lombok kepada teman atau keluarga. 

6. Saya akan memilih untuk menginap lagi di Innit 

Resort di masa mendatang.. 

Parasuraman et al. 

(1996), Kim & Lee 

(2022) 

 

Kerangka Pemikiran dan Perumusan Hipotesis 

Berdasarkan kajian teoritis di atas, Kualitas Layanan Autentik (X1) dan Nilai yang 

Dirasakan (X2) diharapkan memiliki hubungan positif dengan Kepuasan Tamu (Y). Namun, 

hubungan ini dihipotesiskan diperkuat oleh peran Keterlibatan Budaya Tamu (Z) sebagai 

variabel mediasi. 

 
Gambar 1. Model Penelitian 

 

Hipotesis dibagi menjadi Hipotesis Pengaruh Langsung dan Hipotesis Mediasi: 

1. H1: Kualitas Layanan Autentik (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Keterlibatan Budaya Tamu (Z). 

2. H2: Nilai yang Dirasakan Tamu (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Keterlibatan Budaya Tamu (Z) 

3. H3: Keterlibatan Budaya Tamu (Z) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Tamu (Y). 

4. H4: Kualitas Layanan Autentik (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Tamu (Y). 

5. H5: Nilai yang Dirasakan Tamu (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Tamu (Y).  

6. H6: Keterlibatan Budaya Tamu (Z) memediasi pengaruh Kualitas Layanan Autentik 

(X1) terhadap Kepuasan Tamu (Y). 
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7. H7: Keterlibatan Budaya Tamu (Z) memediasi pengaruh Nilai yang Dirasakan Tamu 

(X2) terhadap Kepuasan Tamu (Y). 

 
METODE 

Desain Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain kausal-komparatif 

(sebab-akibat) untuk menguji model mediasi berganda. Objek studi adalah Innit Resort 

Lombok, dipilih karena fokusnya pada layanan autentik dan integrasi budaya lokal. 

 

Populasi dan Sampel 

Populasi penelitian adalah seluruh tamu yang telah menyelesaikan masa menginap di 

Innit Resort Lombok. Teknik pengambilan sampel adalah Non-Probability Sampling 

menggunakan metode Purposive Sampling, dengan kriteria utama adalah tamu dewasa yang 

telah check-out dari resor. Berdasarkan kebutuhan analisis Partial Least Squares Structural 

Equation Modeling (PLS-SEM), sampel minimum ditargetkan sebanyak 150 responden untuk 

menjamin stabilitas dan kekuatan statistik model. 

 

Pengukuran Variabel dan Instrumen 

Data dikumpulkan melalui kuesioner tertutup yang menggunakan Skala Likert 5 poin 

(1=Sangat Tidak Setuju hingga 5=Sangat Setuju). Variabel dan indikator diukur berdasarkan 

kerangka teoritis berikut: 

1. X1 (Kualitas Layanan Autentik): Diukur melalui dimensi Autentisitas Personel dan 

Lingkungan (Luo & Kim, 2021). 

2. X2 (Nilai yang Dirasakan): Diukur melalui Nilai Emosional, Kultural, dan Fungsional 

(Huang et al., 2023). 

3. Z (Keterlibatan Budaya Tamu): Diukur melalui aspek Kognitif, Afektif, dan Perilaku 

(Lee & Wong, 2020). 

4. Y (Kepuasan Tamu): Diukur berdasarkan Kepuasan Keseluruhan dan Konfirmasi 

Harapan (Wicaksono, 2023). 

 

Teknik Analisis Data 

Data dianalisis menggunakan Partial Least Squares Structural Equation Modeling 

(PLS-SEM) dengan perangkat lunak SmartPLS 3. Proses analisis meliputi dua tahap utama: 

1. Pengujian Model Pengukuran (Measurement Model): Untuk menguji validitas (melalui 

Outer Loading ≥ 0.70 dan AVE ≥ 0.50) dan reliabilitas (Composite Reliability ≥ 0.70). 

2. Pengujian Model Struktural (Structural Model): Untuk menguji hipotesis (jalur 

langsung dan tidak langsung). Signifikansi hubungan diuji menggunakan teknik 

Bootstrapping (signifikan jika nilai p < 0.05 atau t > 1.96). Pengujian peran mediasi 

Keterlibatan Budaya Tamu (Z) dilakukan dengan menganalisis Efek Tidak Langsung 

(Indirect Effect) dan memastikan interval kepercayaan 95% tidak mengandung angka 

nol. 
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Deskripsi Objek Penelitian dan Responden 

Bagian ini menyajikan data deskriptif yang mendukung validitas konteks penelitian Anda. 

a. Deskripsi Innit Resort Lombok 

Objek penelitian ini adalah Innit Resort Lombok, sebuah resor butik eksklusif yang 

berlokasi di Teluk Ekas (Ekas Bay), Lombok Timur, Nusa Tenggara Barat. Lokasi yang 

terpencil dan jauh dari keramaian ini menjadi salah satu daya tarik utama, menawarkan 

suasana kesendirian (seclusion) dan ketenangan bagi para tamu.Resor ini terdiri dari 
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tujuh beach house arsitektural yang didesain oleh arsitek-arsitek ternama Indonesia 

(seperti Andra Matin dan d-associates). Desainnya merupakan interpretasi modern dari 

rumah tradisional Sasak (Lumbung), yang secara harmonis memadukan minimalisme 

kontemporer dengan penggunaan material lokal (kayu jati, bambu, dan batu) yang 

bersumber dari Lombok dan Sumbawa. Filosofi desain ini menciptakan pengalaman 

seamless indoor-outdoor, di mana lantai dasar vila bahkan menggunakan pasir pantai, 

secara langsung mendukung dimensi Autentisitas Lingkungan (X1) dalam penelitian 

ini. Selain desain fisiknya, Innit Resort menekankan pada Keterlibatan Budaya (Z) dan 

Kualitas Layanan Autentik (X1). Restoran di resor, bernama Anakampung, menyajikan 

hidangan lokal dengan menggunakan bahan-bahan segar yang bersumber langsung dari 

komunitas nelayan dan petani di Teluk Ekas. Komitmen ini diperkuat dengan fakta 

bahwa lebih dari separuh staf direkrut dari desa-desa tetangga. Hal ini menunjukkan 

upaya manajerial yang terstruktur untuk mengintegrasikan pengalaman tamu dengan 

kehidupan lokal, menjadikan resor ini studi kasus yang sangat relevan untuk menguji 

model mediasi yang melibatkan Kualitas Layanan Autentik, Nilai yang Dirasakan, dan 

Keterlibatan Budaya. 

b. Karakteristik Responden 

Ditinjau dari aspek Jenis Kelamin, responden didominasi oleh Perempuan dengan 

proporsi 60.0% (90 orang), sementara responden Laki-laki berjumlah 40.0% (60 

orang). Distribusi ini sejalan dengan tren pariwisata butik yang sering menarik segmen 

wisatawan yang mencari pengalaman mendalam. Dari sisi Usia, mayoritas responden 

berada pada rentang usia 31 hingga 40 tahun sebesar 45.0% (68 orang), diikuti oleh 

usia 41 tahun ke atas 30.0%. Profil usia ini menunjukkan bahwa penelitian ini 

menangkap opini dari kelompok usia produktif dan mapan (mature travelers) yang 

memiliki daya beli dan harapan tinggi terhadap Kualitas Layanan Autentik (X1) dan 

Nilai yang Dirasakan (X2).Aspek yang krusial adalah Asal Negara responden, di mana 

72.5% (109 orang) merupakan Wisatawan Mancanegara (Wisman), sementara sisanya 

27.5% (41 orang) adalah Wisatawan Nusantara (Wisnus). Dominasi Wisman 

menguatkan relevansi penelitian ini dalam konteks pariwisata internasional dan 

kebutuhan akan cultural engagement yang otentik.  

 

  
 

   
Gambar 2. Gambar dokumentasi dengan Wisatawan 
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Analisis Data (Results) 

Uji Instrumen (Model Pengukuran) 

Sajikan hasil pengujian validitas dan reliabilitas, yang membuktikan bahwa instrumen Anda 

layak digunakan. 

a. Validitas Konvergen 

Laporkan nilai Outer Loading setiap indikator (semua harus  ≥ 0.70) dan nilai Average 

Variance Extracted (AVE) (semua harus ≥ 0.50). 

b. Reliabilitas 

Laporkan nilai Composite Reliability (CR) dan Cronbach's Alpha (semua harus ≥ 0.70). 

c. Validitas Diskriminan 

Tunjukkan bahwa setiap variabel unik (misalnya, melalui perbandingan akar kuadrat 

AVE dengan korelasi antar variabel). 

Uji Model Struktural dan Hipotesis 

Ini adalah bagian utama yang menguji hipotesis Anda (H1 hingga H7). 

a. R-Square (R2) 

Analisis Koefisien Determinasi (R2) menunjukkan bahwa variabel Kualitas 

Layanan Autentik (X1) dan Nilai yang Dirasakan (X2) memiliki kemampuan moderat 

dalam menjelaskan variasi pada Keterlibatan Budaya Tamu (Z) dengan nilai R2 = 0.490 

(49.0%). Secara statistik, ini berarti hampir separuh variasi Keterlibatan Budaya 

dipengaruhi oleh kedua pendorong tersebut, sisanya dijelaskan oleh faktor-faktor 

eksogen lain. Kontribusi utama ditemukan pada variabel Kepuasan Tamu (Y), di mana 

nilai R2 mencapai 0.866 (86.6%). Angka yang tergolong Kuat (Substantial) ini 

menunjukkan bahwa Kualitas Layanan Autentik, Nilai yang Dirasakan, dan 

Keterlibatan Budaya secara simultan memberikan daya prediksi yang sangat tinggi 

terhadap Kepuasan Tamu. Tingginya nilai R2 ini mengonfirmasi relevansi dan validitas 

struktural model penelitian dalam konteks pariwisata resor butik di Innit Resort 

Lombok.Hasil Uji Jalur Langsung 

b. Sajikan hasil uji H1, H2, H3, H4, H5 dalam tabel yang mencakup koefisien jalur (β), 

nilai t-statistik, dan p-value. Tentukan hipotesis mana yang diterima dan ditolak. 

1) Hipotesis 1 (H1) menyatakan bahwa Kualitas Layanan Autentik berpengaruh 

positif terhadap Keterlibatan Budaya Tamu. Hasil analisis menunjukkan koefisien 

jalur β = 0.584 dengan nilai P-Values sebesar 0.000 (< 0.05) dan nilai T-Statistics 

sebesar 13.597 (> 1.96). Dengan demikian, H1 diterima. 

2) Hipotesis 2 (H2) menyatakan bahwa Nilai yang Dirasakan Tamu berpengaruh 

positif terhadap Keterlibatan Budaya Tamu. Hasil analisis menunjukkan koefisien 

jalur β = 0.502 dengan nilai P-Values sebesar 0.000 (< 0.05) dan nilai T-Statistics 

sebesar 10.316 (> 1.96). Dengan demikian, H2 diterima dalam konteks hubungan 

positif, namun menunjukkan pengaruh positif yang signifikan terhadap 

Keterlibatan Budaya Tamu. 

3) Hipotesis 3 (H3) menyatakan bahwa Keterlibatan Budaya Tamu berpengaruh 

positif terhadap Kepuasan Tamu.Hasil analisis menunjukkan koefisien jalur β = 

0.669 dengan nilai P-Values sebesar 0.000 (< 0.05) dan nilai T-Statistics sebesar 

12.355 (> 1.96). Dengan demikian, H3 diterima. 

4) Hipotesis 4 (H4) menyatakan bahwa Kualitas Layanan Autentik berpengaruh 

positif terhadap Kepuasan Tamu.Hasil analisis menunjukkan koefisien jalur β = 

0.154 dengan nilai P-Values sebesar 0.005 (< 0.05) dan nilai T-Statistics sebesar 

2.843 (> 1.96). Dengan demikian, H4 diterima. 

5) Hipotesis 5 (H5) menyatakan bahwa Nilai yang Dirasakan Tamu berpengaruh 

positif terhadap Kepuasan Tamu.Hasil analisis menunjukkan koefisien jalur β = 
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0.167 dengan nilai P-Values sebesar 0.008 (< 0.05) dan nilai T-Statistics sebesar 

2.647 (> 1.96). Dengan demikian, H5 diterima. 

c. Hasil Uji Mediasi (Efek Tidak Langsung) 

1) Hipotesis 6 (H6) menyatakan bahwa Keterlibatan Budaya Tamu (Z) memediasi 

pengaruh Kualitas Layanan Autentik (X1) terhadap Kepuasan Tamu (Y).Hasil uji 

Specific Indirect Effect menunjukkan koefisien pengaruh tidak langsung sebesar β 

= 0.390. Pengujian dengan metode Bootstrapping menunjukkan interval 

kepercayaan (95% CI) berada antara 0.274 hingga 0.512. Karena interval ini tidak 

mencakup angka nol, maka dapat dipastikan bahwa H6 diterima, dan Keterlibatan 

Budaya Tamu bertindak sebagai mediator yang signifikan. 

2) Hipotesis 7 (H7) menyatakan bahwa Keterlibatan Budaya Tamu (Z) memediasi 

pengaruh Nilai yang Dirasakan Tamu (X2) terhadap Kepuasan Tamu (Y).Hasil uji 

Specific Indirect Effect menunjukkan koefisien pengaruh tidak langsung sebesar β 

= -0.068. Pengujian dengan metode Bootstrapping menunjukkan interval 

kepercayaan (95% CI) berada antara -0.134 hingga -0.015. Karena interval ini tidak 

mencakup angka nol, maka dapat dipastikan bahwa H7 diterima sebagai mediasi 

yang signifikan. 

 

Pembahasan (Discussion) 

Ini adalah bagian interpretasi terpenting, di mana Anda mengaitkan hasil statistik 

dengan teori dan konteks resor butik. Diskusikan setiap hipotesis yang diterima dan ditolak 

secara terpisah. 

 

Pembahasan Hipotesis yang Diterima (Mengapa Hasilnya Sesuai Teori?) 

Berdasarkan pengujian, seluruh hipotesis langsung (H1, H2, H3, H4, dan H5) diterima 

secara signifikan dengan arah pengaruh yang positif. 

Temuan ini menunjukkan bahwa Kualitas Layanan Autentik (X1) dan Nilai yang 

Dirasakan Tamu (X2) merupakan pendorong yang kuat dan konsisten terhadap Keterlibatan 

Budaya Tamu (Z). Secara kuantitatif, pengaruh X1 ⭢ Z (β = 0.584$) dan X ⭢ Z ( β = 0.502) 

berada pada kategori substansial, menggarisbawahi pentingnya kedua elemen ini sebagai 

prasyarat bagi partisipasi tamu dalam budaya lokal. Hasil ini memperluas validitas teori 

Authentic Service (Luo & Kim, 2021) dan Perceived Value (Zeithaml & Bitner, 2020) di mana 

keduanya terbukti sinergis memicu pengalaman aktif (engagement). 

Yang paling krusial, Keterlibatan Budaya Tamu (Z) menunjukkan pengaruh positif yang 

paling dominan terhadap Kepuasan Tamu (Y) (β = 0.669, p < 0.001). Koefisien ini menegaskan 

posisi Keterlibatan Budaya sebagai faktor penentu Kepuasan tertinggi dalam model, 

menggeser peran Kualitas Layanan (X1) dan Nilai (X2) dari sekadar prediktor langsung 

menjadi pemicu experience transformatif. 

Meskipun Keterlibatan Budaya mendominasi, hasil H4 (β = 0.154) dan H5 (β = 0.167) 

menunjukkan bahwa X1 dan X2 juga memiliki pengaruh langsung yang signifikan terhadap Y. 

Temuan ini mengindikasikan bahwa Kepuasan Tamu adalah fenomena multi-dimensi yang 

dipengaruhi baik oleh standar layanan dan nilai dasar, maupun oleh pengalaman interaktif yang 

mendalam. 

 

Pembahasan Hipotesis Mediasi (H6 dan H7) 

a. Fokus Kontribusi 

Ini adalah kontribusi utama Anda. Analisis: 

Hasil pengujian Specific Indirect Effects mengonfirmasi bahwa Keterlibatan Budaya 

Tamu (Z) bertindak sebagai mediator parsial positif yang signifikan untuk kedua 

hubungan (H6 dan H7). 
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1) Mediasi Kualitas Layanan Autentik (X1):  

Jalur tidak langsungX1 ⭢ Z ⭢ Y diterima secara signifikan (β = 0.390). Karena 

jalur langsung X1 ⭢ Y juga signifikan, maka mediasi yang terjadi adalah 

Mediasi Parsial Positif. Temuan ini memberikan dasar empiris yang akuntabel: 

Kualitas Layanan Autentik (X1) meningkatkan Kepuasan (Y) melalui dua 

saluran; secara langsung sebagai dasar Kepuasan layanan, dan secara tidak 

langsung (dengan efek yang lebih kuat) melalui proses pemicuan Keterlibatan 

Budaya (Z). 

2) Mediasi Nilai yang Dirasakan Tamu (X2) 

Jalur tidak langsung X2 ⭢ Z ⭢ Y juga diterima secara signifikan dengan efek 

positif. Hal ini kembali menghasilkan Mediasi Parsial Positif. Temuan ini sangat 

penting karena menunjukkan bahwa bagi tamu Innit Resort, Nilai yang 

Dirasakan berfungsi sebagai penguat: ketika tamu merasa nilai yang mereka 

terima sudah tinggi, motivasi mereka untuk terlibat dalam budaya juga 

meningkat, sehingga Kepuasan total berlipat ganda. 

Secara kolektif, model ini memberikan bukti empiris yang kuat bahwa keberhasilan 

Innit Resort dalam menciptakan Kepuasan Tamu yang sangat tinggi (sebagaimana 

didukung oleh R2 Kepuasan sebesar 0.866) sangat bergantung pada kemampuan 

resor untuk mentransformasikan input (Kualitas Layanan Autentik dan Nilai yang 

Dirasakan) menjadi experience yang aktif (Keterlibatan Budaya). Oleh karena itu, 

Keterlibatan Budaya (Z) harus dipertimbangkan sebagai mekanisme strategis 

sentral, bukan sekadar pelengkap, dalam operasional pariwisata butik. 

 

Perbandingan dan Implikasi Manajerial 

a. Perbandingan Kekuatan 

Dalam analisis jalur pendorong Keterlibatan Budaya Tamu (Z), koefisien jalur 

memberikan wawasan strategis mengenai prioritas investasi manajemen resor: 

 
Jalur Koefisien 

Jalur (β) 

P-

Values 

Kekuatan Relatif 

X1 (Layanan 

Autentik) terdadap Z 

0.584 0.000 Paling Kuat 

X2 (Nilai Dirasakan) 

terhadap Z 

0.502 0.000 Kuat 

Perbandingan ini menunjukkan bahwa Kualitas Layanan Autentik (X1) adalah 

prediktor yang lebih kuat (β = 0.584) dalam mendorong Keterlibatan Budaya Tamu (Z) 

dibandingkan dengan Nilai yang Dirasakan (X2, β = 0.502). 

Implikasi Manajerial bagi manajemen Innit Resort Lombok, temuan ini mengisyaratkan 

bahwa alokasi sumber daya harus diprioritaskan pada upaya peningkatan autentisitas 

layanan yaitu, pelatihan staf lokal, pemberdayaan mereka untuk berbagi cerita budaya, 

dan memastikan interaksi tamu terasa tulus. Peningkatan nilai (melalui diskon atau 

fasilitas fisik) penting, tetapi investasi dalam aspek manusiawi dan budaya memiliki 

pengembalian yang lebih tinggi dalam hal partisipasi aktif tamu. 

 

b. Keterkaitan dengan Literatur dan Konstribusi Teoritis 

Seluruh temuan mediasi positif dan signifikan (X1 ⭢  Z ⭢  Y dan X2 ⭢  Z ⭢  Y) 

memberikan dukungan kuat terhadap kerangka teori yang diajukan.  

1) Validasi Keterlibatan sebagai Mekanisme Transformasi 

Temuan bahwa Keterlibatan Budaya (Z) adalah mediator parsial yang signifikan 

sangat konsisten dengan penelitian dalam pariwisata warisan dan budaya. 
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Secara khusus, hasil ini selaras dengan temuan Zhang et al. (2022) yang 

menegaskan bahwa cultural engagement berfungsi sebagai mekanisme 

transformatif (intervening mechanism) dalam pengalaman pariwisata. 

Keterlibatan memindahkan Kepuasan dari level kognitif (satisfied) ke level 

afektif (delighted) (Oliver, 1997), yang merupakan kunci diferensiasi bagi resor 

butik. 

2) Sinergi Autentisitas dan Nilai 

Berbeda dengan beberapa literatur yang mungkin memisahkan fokus antara 

nilai fungsional dan pengalaman otentik, penelitian ini membuktikan adanya 

sinergi di mana keduanya secara bersamaan memicu Keterlibatan Budaya. Hal 

ini memperkaya model Services Marketing, menunjukkan bahwa untuk produk 

pengalaman (seperti pariwisata butik), kualitas standar (nilai yang dirasakan) 

harus berjalan beriringan dengan diferensiasi (layanan autentik) untuk 

memaksimalkan partisipasi tamu. 

3) Implikasi Model Mediasi Parsial 

Keputusan bahwa mediasi yang terjadi adalah parsial (semua jalur langsung 

tetap signifikan) memiliki implikasi bahwa manajemen tidak boleh 

mengabaikan kinerja dasar X1 dan X2. Kualitas Layanan Autentik dan Nilai 

yang Dirasakan tetap diperlukan untuk Kepuasan dasar (seperti yang didukung 

oleh SERVQUAL/Zeithaml & Bitner, 2020), tetapi potensi Kepuasan 

maksimum hanya tercapai melalui amplifikasi yang disediakan oleh 

Keterlibatan Budaya. 
 

KESIMPULAN 

Implikasi Teoritis (Kontribusi Ilmiah) 

a. Eksplorasi Efek Mediasi 

Peneliti selanjutnya disarankan untuk mereplikasi model mediasi ini pada jenis 

destinasi atau jenis akomodasi yang berbeda (misalnya, resor budaya di Bali atau resor 

sejarah di Yogyakarta) untuk menguji konsistensi Keterlibatan Budaya (Z) sebagai 

mediator yang dominan. 

b. Pengujian Variabel Moderasi 

Disarankan untuk memasukkan variabel moderasi, seperti Involvement (keterlibatan 

tamu pada budaya secara umum) atau Familiarity (kedekatan tamu dengan budaya 

lokal), untuk melihat apakah hubungan X ⭢ Z dan Z ⭢ Y berbeda antar kelompok 

tamu. 

c. Desain Longitudinal 

Penelitian di masa depan dapat menggunakan desain longitudinal untuk menguji 

bagaimana Kualitas Layanan dan Keterlibatan Budaya berubah dan memengaruhi 

Kepuasan Tamu dari waktu ke waktu. 

 

Implikasi Manajerial (Saran Praktis) 

Berikan saran yang spesifik dan actionable kepada manajemen Innit Resort Lombok: 

a. Prioritaskan Cultural Engagement: Manajemen Innit Resort harus tetap mengutamakan 

Keterlibatan Budaya sebagai inti strategi Kepuasan. Program engagement harus 

diperluas, misalnya melalui lokakarya mini (memasak, menenun, memancing 

tradisional) yang dirancang agar terasa otentik dan mudah diakses (mengurangi effort 

tamu). 

b. Fokus pada Kualitas Layanan Autentik: Karena X1 adalah pendorong terkuat 

Keterlibatan, program pelatihan staf harus berfokus pada penceritaan (storytelling), 
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peningkatan pengetahuan budaya lokal, dan memastikan interaksi staf terasa tulus dan 

tidak mekanis (otentik), bukan hanya fokus pada standar layanan teknis. 

c. Komunikasi Nilai & Pengalaman: Upaya pemasaran harus menyeimbangkan antara 

komunikasi Nilai Fungsional (fasilitas dan harga) dengan Nilai Pengalaman (koneksi 

budaya dan ketenangan), memastikan bahwa positioning resor secara eksplisit 

menjanjikan pengalaman transformatif yang didorong oleh Keterlibatan Budaya 

 

Keterbatasan Penelitian dan Saran Penelitian Selanjutnya 

Keterbatasan Penelitian (Research Limitations) 

Bagian ini menguraikan batasan-batasan yang dihadapi selama proses penelitian yang 

mungkin memengaruhi generalisasi temuan: 

1. Keterbatasan Konteks Studi (Single-Context Limitation) 

Penelitian ini bersifat spesifik lokasi dan hanya dilakukan pada satu resor butik (Innit 

Resort Lombok). Meskipun metode ini memberikan kedalaman interpretasi dalam 

konteks autentisitas budaya yang jelas, hasil temuan mungkin tidak dapat digeneralisasi 

secara langsung ke jenis akomodasi lain, seperti hotel jaringan internasional atau resor 

yang tidak berfokus pada autentisitas budaya. 

2. Sifat Data Cross-Sectional dan Metode Kuantitatif 

Pengumpulan data hanya dilakukan pada satu titik waktu (cross-sectional) melalui 

kuesioner (metode kuantitatif murni). Hal ini menyebabkan interpretasi kausalitas 

model struktural terbatas pada hubungan asosiatif dan statistik, tidak mampu 

menjelaskan perubahan dinamis dalam Keterlibatan dan Kepuasan Tamu dari waktu ke 

waktu (longitudinal). Selain itu, metode kuantitatif murni tidak sepenuhnya menangkap 

kedalaman narasi pengalaman subyektif tamu terkait Keterlibatan Budaya. 

3. Keterbatasan Variabel Eksogen 

Model penelitian berfokus pada X1 dan X2 sebagai pendorong Keterlibatan Budaya 

(Z). Terdapat kemungkinan bahwa sebagian varians Keterlibatan Budaya dan Kepuasan 

Tamu yang tersisa (51.0% varians Z) dipengaruhi oleh variabel eksternal lain, seperti 

motivasi perjalanan pribadi tamu (Travel Motivation) atau tingkat pengetahuan budaya 

tamu (Cultural Familiarity). 

Saran Penelitian Selanjutnya (Suggestions for Future Research) 

Berdasarkan keterbatasan di atas dan temuan signifikan model, berikut adalah saran untuk 

penelitian di masa depan: 

1. Ekstensi Validitas Eksternal (Generalisasi) 

Disarankan untuk mereplikasi model struktural yang sama pada konteks geografis yang 

berbeda (misalnya, resor butik di destinasi budaya lain seperti Bali atau Jawa) atau jenis 

akomodasi yang berbeda untuk menguji generalisasi dan konsistensi peran Keterlibatan 

Budaya (Z) sebagai mediator. Hal ini akan memperluas kontribusi teoritis model ini. 

2. Penggunaan Metode Campuran (Mixed-Method Approach): 

Penelitian selanjutnya disarankan untuk mengadopsi metode campuran dengan 

menggabungkan kuesioner kuantitatif dan wawancara mendalam dengan sekelompok 

kecil responden. Wawancara dapat digunakan untuk menggali dan mengonfirmasi 

secara kualitatif bagaimana Kualitas Layanan Autentik dan Nilai yang Dirasakan tamu 

diterjemahkan menjadi pengalaman subyektif Keterlibatan Budaya, memperkaya 

interpretasi temuan kuantitatif. 

3. Pengujian Variabel Hasil Jangka Panjang 

Mengingat Keterlibatan Budaya terbukti sebagai prediktor Kepuasan yang sangat kuat, 

disarankan untuk mengembangkan model dengan variabel dependen jangka panjang 

(post-consumption behavior), seperti Loyalitas Tamu (Guest Loyalty), Niat 

Merekomendasi (Word-of-Mouth Intention), atau Kunjungan Kembali (Revisit 
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Intention), untuk mengukur dampak berkelanjutan dari pengalaman Keterlibatan 

Budaya. 

4. Inklusi Variabel Eksogen dan Moderasi Baru 

Peneliti selanjutnya dapat memasukkan variabel eksogen atau moderasi baru yang 

dapat menjelaskan sisa varians Keterlibatan Budaya, seperti Travel Motives (Motivasi 

Perjalanan) atau Cultural Self-Congruity untuk mengidentifikasi segmen pasar mana 

yang paling responsif terhadap strategi Autentisitas dan Keterlibatan Budaya. 
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