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Article history: Penelitian ini mengkaji pengaruh waktu tunggu terhadap
kepuasan dan niat berkunjung kembali pada Kopi Klotok,
destinasi  kuliner lokal populer. Pendekatan kuantitatif
dengan metode structural equation modeling (SEM)
digunakan, dengan melibatkan 150 responden yang pernah

Kata Kunci- berkunjung. Hasil penc_aliti_a_n menunjukkan bahwa waktu

tunggu berpengaruh signifikan terhadap kepuasan (B =
Pengalaman 0.326, p < 0.001) dan niat berkunjung kembali (B = 0.451,
pelanggan, _kualltas p < 0.001), serta kepuasan memiliki pengaruh kuat terhadap
Iayar_1an kulllner, niat berkunjung kembali (B = 0.592, p < 0.001). Temuan ini
onallt.as wisatawan, menegaskan  pentingnya  pengelolaan  antrean dan
manajemen antrean, kenyamanan selama menunggu untuk meningkatkan
layanan restoran loyalitas wisatawan. Implikasi praktis meliputi penerapan

sistem reservasi, perpanjangan jam operasional, dan
perbaikan fasilitas area tunggu demi pengalaman wisatawan
yang lebih baik.

ABSTRACT

This study investigates the impact of waiting time on visitor
satisfaction and revisit intention at Kopi Klotok, a renowned
local culinary destination. Using a quantitative approach with
structural equation modelling (SEM), data were collected
from 150 respondents who had visited Kopi Klotok. The
results show that waiting time significantly influences visitor
satisfaction (B = 0.326, p < 0.001) and revisit intention (f =
0.451, p < 0.001), with satisfaction also strongly affecting
revisit intention (B = 0.592, p < 0.001). These findings
emphasise the importance of managing queues and
providing comfort during waiting to enhance loyalty. Practical
implications include implementing reservation systems,
extending operating hours, and improving waiting area
facilities to ensure a positive visitor experience.
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1. PENDAHULUAN

Waktu tunggu merupakan salah satu faktor penting dalam industri jasa yang dapat
memengaruhi persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan (Durrande-Moreau, 1999).
Dalam konteks pariwisata kuliner, pengalaman menunggu sering kali menjadi bagian dari
keseluruhan pengalaman wisata, terutama ketika pengunjung mengunjungi destinasi
populer yang memiliki tingkat kunjungan tinggi. Persepsi terhadap waktu tunggu dapat
memengaruhi kepuasan pelanggan serta niat mereka untuk kembali berkunjung di masa
mendatang (Taylor, 1994; Zhou & Soman, 2003).

Secara teoritis, Expectancy Disconfirmation Theory (EDT) menjelaskan bahwa kepuasan
pelanggan muncul dari perbandingan antara harapan awal dan persepsi terhadap kinerja
yang diterima. Jika pengalaman waktu tunggu sesuai atau lebih baik dari ekspektasi, maka
pelanggan cenderung puas, sebaliknya jika melebihi ekspektasi negatif, maka kepuasan
menurun (Oliver, 1980). Selain itu, Queuing Theory dalam konteks perilaku konsumen
mengungkapkan bahwa persepsi terhadap lamanya antrean dan jumlah orang yang
menunggu juga memengaruhi evaluasi layanan secara keseluruhan (Zhou & Soman, 2003).

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa lamanya waktu tunggu dapat menimbulkan
persepsi negatif terhadap kualitas layanan dan menurunkan tingkat kepuasan pelanggan
(Seiders & Berry, 1998). Namun, dalam beberapa kasus, waktu tunggu yang disertai dengan
kualitas pengalaman tertentu dapat dimaknai berbeda oleh pelanggan. Misalnya,
pengalaman menunggu di restoran dengan konsep tradisional atau unik dapat memberikan
persepsi yang lebih positif jika pelanggan merasa waktu tersebut sepadan dengan
pengalaman yang didapatkan (Namkung & Jang, 2007).

Kopi Klotok Kaliurang adalah salah satu destinasi wisata kuliner yang sangat populer di
Yogyakarta, khususnya di kawasan Kaliurang. Daya tarik utamanya terletak pada konsep
tradisional yang mengangkat nilai budaya lokal melalui menu makanan khas Jawa, seperti
nasi megono, sayur lodeh, dan berbagai olahan sederhana yang disajikan dalam suasana
pedesaan. Popularitas ini membuat Kopi Klotok kerap dipadati pengunjung, terutama pada
akhir pekan dan musim liburan. Antrean panjang dan waktu tunggu yang cukup lama
menjadi fenomena yang tidak terhindarkan bagi pengunjung yang ingin menikmati
pengalaman bersantap di tempat ini.

Meskipun waktu tunggu telah banyak diteliti dalam konteks pelayanan secara umum
(Durrande-Moreau, 1999; Seiders & Berry, 1998), masih terdapat kesenjangan penelitian
yang signifikan terkait bagaimana waktu tunggu memengaruhi kepuasan dan niat
berkunjung kembali pada destinasi wisata kuliner lokal, khususnya yang mengusung konsep
tradisional seperti Kopi Klotok Kaliurang. Sebagian besar penelitian terdahulu berfokus pada
restoran modern atau layanan cepat saji, sementara kajian mengenai wisata kuliner berbasis
budaya yang memiliki karakteristik unik, seperti pengalaman antre yang dianggap sebagai
bagian dari daya tarik, masih terbatas (Ellis et al., 2018; Hall & Sharples, 2003). Oleh karena
itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh waktu tunggu terhadap kepuasan
dan niat berkunjung kembali di Kopi Klotok Kaliurang, Yogyakarta.

2. METODE PENELITIAN

Penelitian ini mengadopsi pendekatan kuantitatif deskriptif untuk menganalisis
hubungan antara waktu tunggu, kepuasan wisatawan, dan niat mereka untuk berkunjung
kembali ke Kopi Klotok Kaliurang. Pendekatan kuantitatif dipilih karena memungkinkan
pengukuran variabel secara objektif dan sistematis melalui analisis statistik.
Desain  deskriptif digunakan untuk menggambarkan karakteristik responden serta
hubungan antar variabel yang diteliti, sehingga memberikan gambaran jelas mengenai
pengaruh waktu tunggu terhadap kepuasan pelanggan dan niat berkunjung kembali.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis secara lebih mendalam bagaimana waktu tunggu
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di Kopi Klotok dapat memengaruhi pengalaman pelanggan, baik dari segi kepuasan maupun
kemungkinan mereka untuk kembali.

Subjek penelitian ini adalah wisatawan yang pernah mengunjungi dan menikmati
layanan di Kopi Klotok Kaliurang. Responden yang dipilih harus memiliki pengalaman
langsung mengenai waktu tunggu sebelum menerima layanan makanan dan minuman.
Objek penelitian terdiri dari hubungan antara variabel waktu tunggu (X) sebagai variabel
independen dan kepuasan pelanggan (Y1) serta niat berkunjung kembali (Y2) sebagai
variabel dependen. Waktu tunggu diukur berdasarkan lama durasi yang diperlukan
pelanggan mulai dari datang ke lokasi sampai mendapatkan layanan kuliner termasuk
persepsi waktu yang dirasakan, lama atau cepat, sementara kepuasan pelanggan mengacu
pada evaluasi subjektif terhadap kualitas layanan yang diterima responden. Niat
berkunjung kembali diukur berdasarkan keinginan pelanggan untuk mengunjungi kembali
Kopi Klotok di masa mendatang.

Lokasi penelitian dilakukan di Kopi Klotok Kaliurang, Yogyakarta, yang terkenal
sebagai destinasi kuliner populer. Data dikumpulkan selama satu bulan melalui penyebaran
kuesioner kepada pelanggan yang sedang atau telah menikmati layanan di tempat tersebut.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang pernah mengalami waktu
tunggu di Kopi Klotok, dan sampel diambil dengan menggunakan teknik purposive sampling,
Kriteria responden yang dipilih meliputi: Wisatawan yang memesan layanan kuliner di
Kopi Klotok, berusia minimal 18 tahun, serta telah menempuh waktu tunggu antrian minimal
15 menit. Jumlah sampel ditentukan dengan skema sampel kuota berdasarkan metode hair
yaitu 99 responden.

Variabel yang diteliti meliputi waktu tunggu sebagai variabel independen yang diukur
dalam satuan menit dan dikategorikan menjadi pendek, sedang, atau lama. Kepuasan
pelanggan diukur berdasarkan persepsi terhadap kecepatan layanan, kenyamanan saat
menunggu, dan kesesuaian antara ekspektasi dan pengalaman sebenarnya. Niat
berkunjung kembali diukur dengan skala Likert lima poin berdasarkan tingkat kemungkinan
pelanggan untuk kembali mengunjungi tempat tersebut. Pengumpulan data dilakukan
dengan menyebarkan kuesioner yang terdiri dari dua bagian: pertama, mengenai
karakteristik responden, dan kedua, mengenai persepsi mereka terhadap waktu tunggu,
kepuasan, dan niat berkunjung kembali.

Data yang terkumpul dianalisis menggunakan SPSS dan Smart PLS. Pertama, analisis
deskriptif menggunakan SPSS untuk menggambarkan karakteristk responden dan
distribusi jawaban terhadap pertanyaan yang diberikan. Kedua, uji validitas dan reliabilitas
telah dilakukan untuk memastikan instrumen kuesioner dapat mengukur konsep yang diteliti
secara valid dan konsisten.

Analisis selanjutnya menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan analisis jalur
(path analysis) berbasis Partial Least Squares - Structural Equation Modeling (PLS-SEM)
menggunakan perangkat lunak SmartPLS. PLS-SEM dipilih karena mampu mengolah data
dengan skala ordinal hingga rasio serta tidak membutuhkan asumsi distribusi normal.
Pendekatan Analisis dengan SMART PLS

PLS-SEM digunakan untuk menganalisis hubungan antar variabel laten dalam model
struktural (inner model) dan pengukuran variabel laten melalui indikatornya (outer model).
Metode ini cocok untuk sampel kecil, distribusi data tidak normal, dan hubungan variabel
yang kompleks.

Outer Model (Model Pengukuran)

Outer model mengukur validitas dan reliabilitas indikator terhadap variabel laten.
Validitas konvergen diuji dengan Outer Loading (>0.7), validitas diskriminan menggunakan
Fornell-Larcker Criterion, dan reliabilitas dengan Composite Reliability serta Cronbach’s Alpha
(>0.7, dengan toleransi Alpha >0.5 untuk model baru).

Inner Model (Model Struktural)

Jurnal Kajian Pariwisata
http://ejurnal.ars.ac.id/index.php/JIIP 63


http://ejurnal.ars.ac.id/index.php/JIIP
http://ejurnal.ars.ac.id/index.php/JIIP
http://u.lipi.go.id/1464049910

JKP Jurnal Kajian Pariwisata
Volume 7 No.1| April 2025 : 61-74 e-ISSN: 2686-2522
Jurnal Kajian Pariwisata DOI: 10.51977/jiip.v7i2.2049 '

Inner model mengevaluasi hubungan antar variabel laten. Evaluasi dilakukan melalui
koefisien determinasi (R2), uji signifikansi hubungan antar variabel (Bootstrapping, t-statistic
> 1.96, p-value < 0.05), predictive relevance (Q2 > 0), dan effect size (f2 > 0.02 kecil,
>0.15 sedang, >0.35 besar).

Model Konseptual Penelitian

Penelitian ini menguji pengaruh Waktu Tunggu Antrian (X) terhadap Kepuasan (Y1) dan
Niat Berkunjung Kembali (Y2), dengan hipotesis bahwa kepuasan memediasi pengaruh
tersebut.

3. HASIL DAN DISKUSI
3.1. Gambaran Umum Kopi Klotok
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh waktu tunggu terhadap
kepuasan pelanggan dan niat berkunjung kembali di Kopi Klotok Kaliurang, Yogyakarta.
Kopi Klotok merupakan salah satu destinasi kuliner populer yang terletak di Jalan
Kaliurang KM 16, Pakem, Sleman, Yogyakarta. Tempat ini dikenal dengan konsep
tradisional pedesaan yang kental, menyajikan suasana tenang dan asri di lereng
Gunung Merapi. Daya tarik utama Kopi Klotok terletak pada menu rumahan khas Jawa,
seperti nasi sayur lodeh, tempe garit, telur dadar, dan pisang goreng, yang disajikan
dalam suasana ala dapur ndeso. Bangunan semi-terbuka berpadu dengan
pemandangan sawah dan udara sejuk pegunungan turut menjadi nilai tambah yang
menarik minat wisatawan, terutama di akhir pekan atau musim liburan. Tingginya minat
pengunjung sering kali menimbulkan antrean panjang, baik saat menunggu tempat
duduk maupun memesan makanan, yang berpotensi memengaruhi pengalaman serta
kepuasan pelanggan secara keseluruhan.

Gambar 1. Kondisi Antrian di Kopi Iotok

Selain itu, variabel kepuasan pelanggan dievaluasi melalui pengalaman mereka
terhadap aspek layanan, rasa makanan, dan suasana tempat. Sementara itu, niat
berkunjung kembali dianalisis berdasarkan sejauh mana kepuasan pelanggan
memengaruhi  keputusan mereka untuk kembali ke Kopi Klotok di masa
mendatang.Dengan memahami hubungan antarvariabel ini, penelitian diharapkan
dapat memberikan wawasan bagi pengelola Kopi Klotok dalam menyusun strategi
pelayanan yang lebih baik. Hal ini bertujuan agar loyalitas pelanggan tetap terjaga,
meskipun mereka harus menghadapi tantangan waktu tunggu yang relatif lama.
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3.2. Profil RespondenTabel 1. Karakteristik Responden

Variabel Indikator Frekuensi (n) Persentase (%)
Jenis Kelamin Laki-laki 38 38.4
Perempuan 61 61.6
Total 929 100.0
Usia - 99 100.0
;L‘ii'::“s' Berwisata 5 kali 40 40.4
3-5 kali 52 52.5
6-10 kali 5 5.1
t:lt?lh dari 10 ? 2.0
Total 99 100.0
Lama Waktu Tunggu 15 Menit 27 27.3
20 Menit 39 39.4
25 Menit 16 16.2
30 Menit 11 11.1
Lebih dari 30
Menit 6 6.1
Total 99 100.0

Dari hasil analisis, dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden adalah
perempuan (61.6%) dan berasal dari kelompok usia 18-25 tahun (86.9%). Sebagian besar
responden melakukan wisata kuliner 3-5 kali dalam 6 bulan terakhir (52.5%) dan mengalami
waktu tunggu rata-rata 20 menit (39.4%).

3.3 Hasil Analisis Deskriptif
Tabel 2. Pernyataan Responden terkait Waktu Tunggu

Pernyataan Responden terkait Waktu Tunggu Mean Std. Deviation
Saya mengalami waktu tunggu sebelum mendapatkan 4.17 0.904
makanan di Kopi Klotok Kaliurang

Saya merasa nyaman dengan waktu tunggu yang saya 3.38 0.966
alami

Waktu tunggu yang cepat membuat saya semakin 3.63 0.864
tertarik mencoba makanan di Kopi Klotok Kaliurang

Saya cenderung memilih restoran dengan waktu tunggu 3.77 0.935
yang lebih singkat

Saya lebih suka menunggu di restoran yang memiliki 4.04 0.936

reputasi baik

Tabel ini menunjukkan tanggapan responden terkait waktu tunggu di Kopi Klotok
Kaliurang. Mayoritas pengunjung mengakui bahwa mereka memang mengalami waktu
tunggu sebelum mendapatkan makanan (Mean = 4.17), namun tidak semua merasa nyaman
dengan hal tersebut (Mean = 3.38), yang menunjukkan adanya variasi persepsi di antara
pengunjung. Menariknya, beberapa responden justru semakin tertarik mencoba makanan
karena waktu tunggu yang lama (Mean = 3.63), yang dapat diasumsikan sebagai indikator
popularitas dan reputasi restoran. Meskipun ada kecenderungan pengunjung lebih menyukai
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restoran dengan waktu tunggu vyang lebih singkat (Mean = 3.77), mereka tetap
menunjukkan kesediaan untuk menunggu jika restoran tersebut memiliki reputasi yang baik
(Mean = 4.04). Hal ini menegaskan bahwa reputasi dan persepsi kualitas merupakan faktor
penting yang mampu mengalahkan ketidaknyamanan akibat waktu tunggu. Oleh karena itu,
Kopi Klotok perlu mempertahankan citra positif dan kualitasnya, sambil terus memperbaiki
aspek kenyamanan selama proses menunggu.

Tabel 3. Pernyataan Responden terkait Kepuasaan

Pernyataan Responden terkait Kepuasan Mean Std. Deviation
di Kopi Klotok

Saya puas dengan kualitas makanan yang saya 4.03 0.646
terima setelah menunggu

Suasana Kopi Klotok Kaliurang membuat saya 3.97 0.735
lebih nyaman selama menunggu

Pelayanan yang diberikan selama saya 3.93 0.704
menunggu sangat baik

Saya merasa pengalaman kuliner ini sepadan 3.88 0.674
dengan waktu tunggu saya

Secara keseluruhan, saya puas dengan 4.17 0.686

pengalaman di Kopi Klotok Kaliurang

Berdasarkan data pada Tabel 3, dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan
pengunjung terhadap Kopi Klotok Kaliurang tergolong tinggi. Hal ini terlihat dari nilai rata-
rata (mean) yang berada di atas angka 3.5, menunjukkan bahwa mayoritas responden
memberikan penilaian yang positif terhadap berbagai aspek layanan dan pengalaman di
restoran tersebut. Pengalaman secara keseluruhan mendapatkan nilai tertinggi (Mean =
4.17), diikuti oleh kepuasan terhadap kualitas makanan yang diterima meskipun harus
menunggu (Mean = 4.03). Selain itu, suasana restoran juga dinilai cukup nyaman oleh
pengunjung (Mean = 3.97), dan pelayanan selama waktu tunggu dianggap baik (Mean =
3.93). Meskipun waktu tunggu menjadi tantangan, responden merasa bahwa pengalaman
kuliner di Kopi Klotok tetap sepadan (Mean = 3.88). Standar deviasi yang relatif kecil pada
setiap pernyataan (semua di bawah 0.8) menunjukkan bahwa persepsi pengunjung
cenderung seragam dan konsisten. Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa Kopi Klotok
telah berhasil memberikan pengalaman yang memuaskan bagi para pengunjungnya, baik
dari segi kualitas makanan, suasana, hingga pelayanan yang diberikan.

Tabel 4. Pernyataan Responden terkait Niat Berkunjung Kembali

Pernyataan Responden terkait Niat Mean Std. Deviation
Berkunjung Kembali

Saya akan kembali mengunjungi Kopi Klotok 4.18 0.761
Kaliurang di masa depan
Saya akan merekomendasikan Kopi Klotok 4.19 0.634
Kaliurang kepada teman atau keluarga
Waktu tunggu tidak akan menghalangi saya 4.01 0.863
untuk datang kembali ke Kopi Klotok Kaliurang
Jika ada pilihan lain dengan waktu tunggu lebih 3.84 0.710
singkat, saya akan tetap memilih Kopi Klotok
Kaliurang
Saya bersedia menunggu kembali untuk 4.04 0.755

menikmati makanan di Kopi Klotok Kaliurang
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Berdasarkan data pada Tabel 4, dapat disimpulkan bahwa niat pengunjung untuk
kembali berkunjung ke Kopi Klotok Kaliurang tergolong sangat tinggi. Hal ini ditunjukkan
oleh nilai rata-rata yang cukup tinggi, khususnya pada pernyataan mengenai keinginan untuk
merekomendasikan Kopi Klotok kepada teman atau keluarga (Mean = 4.19) serta niat untuk
kembali berkunjung di masa depan (Mean = 4.18). Selain itu, responden juga bersedia
menunggu kembali demi menikmati makanan di Kopi Klotok (Mean = 4.04), yang
menunjukkan adanya loyalitas terhadap pengalaman kuliner di tempat tersebut. Meskipun
waktu tunggu yang lama bisa menjadi pertimbangan, sebagian besar responden menyatakan
bahwa hal tersebut tidak menjadi penghalang utama untuk kembali (Mean = 4.01). Namun
demikian, adanya alternatif tempat dengan waktu tunggu yang lebih singkat bisa
mempengaruhi pilihan sebagian pengunjung (Mean = 3.84). Dengan demikian, Kopi Klotok
tetap memiliki daya tarik kuat di mata pengunjung, dan pengelola disarankan untuk
mempertahankan kualitas makanan dan suasana restoran, serta meningkatkan sistem
pengelolaan antrian agar tetap menjadi destinasi kuliner unggulan di kawasan Kaliurang.

3.4 Hasil Analisis Inferensia
1. Hasil Pengujian Outer Model
a. Validitas Convergen

Tabel 5. Validitas Convergen

Indikator Outer Loadings
x.1 <- Waktu Tunggu 0.879
x.2 <- Waktu Tunggu 0.602
x.5 <- Waktu Tunggu 0.604
x.6 <- Waktu Tunggu 0.732
y.1.1 <- Kepuasan 0.694
y.1.2 <- Kepuasan 0.783
y.1.3 <- Kepuasan 0.757
y.1.4 <- Kepuasan 0.763
y.1.5 <- Kepuasan 0.809
y.2.1 <- Minat
Berkunjung Kembali 0.864
y.2.2 <- Minat
Berkunjung Kembali 0.761
y.2.3 <- Minat
Berkunjung Kembali 0.688
y.2.4 <- Minat
Berkunjung Kembali 0.688
y.2.5 <- Minat
Berkunjung Kembali 0.776
y.2.4 <- Minat
Berkunjung Kembali 0.688
y.2.5 <- Minat
Berkunjung Kembali 0.776
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Analisis convergent validity menunjukkan bahwa sebagian besar indikator memiliki
validitas baik (outer loading > 0.70), sehingga konstruk Lama Tunggu, Kepuasan, dan Minat
Berkunjung terukur dengan baik. Namun, beberapa indikator dengan nilai di bawah
0.70 perlu dievaluasi lebih lanjut untuk meningkatkan keandalan model. Secara
keseluruhan, model ini cukup valid tetapi masih memerlukan sedikit perbaikan.

b. Vadilitas Diskriminan
Tabel 6. Validitas Diskriminan

. Waktu "’“”"’!t
Indikator Kepuasan Tunggu berkunjupg
Kembali
x.1 0.320 0.879 0.379
X.2 0.279 0.602 0.319
x.5 0.107 0.604 0.210
X.6 0.156 0.732 0.338
y.1.1 0.694 0.196 0.514
y.1.2 0.783 0.210 0.509
y.1.3 0.757 0.285 0.472
y.1.4 0.763 0.241 0.531
y.1.5 0.809 0.305 0.547
y.2.1 0.594 0.347 0.864
y.2.2 0.429 0.219 0.761
y.2.3 0.414 0.234 0.688
y.2.4 0.513 0.374 0.688
y.2.5 0.567 0.470 0.776

Berdasarkan Tabel 6 , setiap indikator memiliki nilai loading tertinggi pada variabel
yang diukurnya dibandingkan dengan variabel lain. Indikator "Waktu Tunggu" lebih
tinggi pada variabelnya sendiri dibanding "Kepuasan" dan "Minat Berkunjung Kembali",
begitu juga dengan indikator "Kepuasan" dan "Minat Berkunjung Kembali".

Hal ini menunjukkan bahwa setiap variabel memiliki perbedaan yang jelas dan tidak
terjadi tumpang tindih dalam pengukuran. Dengan demikian, validitas diskriminan telah
terpenuhi.

c. Reliabilitas Konstruk
Tabel 7. Validitas Diskriminan

Variabel Cronbach's Alpha
Kepuasan 0.819
Lama Tunggu 0.675
Minat Berkunjung Kembali 0.814

Berdasarkan hasil analisis reliabilitas menggunakan Cronbach’s Alpha, variabel
Kepuasan dan Minat Berkunjung Kembali memiliki reliabilitas yang baik dengan nilai
masing-masing 0.819 dan 0.814, yang menunjukkan bahwa indikator-indikator dalam
konstruk tersebut konsisten dalam pengukurannya. Sementara itu, variabel Lama Tunggu
memiliki nilai 0.675, yang masih berada di bawah batas ideal 0.7, sehingga reliabilitasnya
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tergolong cukup tetapi perlu ditingkatkan. Evaluasi terhadap indikator dalam variabel
Waktu Tunggudapat dilakukan untuk meningkatkan konsistensi pengukurannya.

2. Hasil Pengujian Inner Model
a. Hasil Analisis Jalur
Tabel 8. Hasil Analisis Jalur

P-Value Pengaruh waktu
Koefisien tunggu terhadap minat

Hipotesis Parameter berkunjung kembali melalui
variabel kepuasan
Waktu Tunggu > Minat Berkunjung 0,257 0.000
Kepuasan -> Minat Berkunjung Kembali 0.592 0.000
Waktu Tunggu-> Kepuasan 0.326 0.000

Waktu Tunggu-> Minat Berkunjung

Kembali melalui kepuasan 0.451 0.000

Pembahasan

Berdasarkan hasil analisis statistik yang dilakukan, seluruh hubungan antar variabel
dalam model penelitian menunjukkan pengaruh yang signifikan. Hal ini dibuktikan dengan
nilai p-value sebesar 0.000, yang berada di bawah batas signifikansi standar (0.05).
Dengan demikian, seluruh hipotesis yang diajukan dapat diterima. Berikut adalah
pembahasan lebih rinci mengenai setiap hubungan dalam model:
Pengaruh Langsung Waktu Tunggu terhadap Minat Berkunjung Kembali

Hasil penelitian ini menegaskan bahwa waktu tunggu memiliki pengaruh signifikan
terhadap minat wisatawan untuk kembali berkunjung, yang terlihat dari koefisien sebesar
0,257 dan nilai signifikansi 0,000. Temuan ini menunjukkan bahwa pengelolaan waktu
tunggu yang baik, baik melalui pengurangan durasi antrean maupun peningkatan
kenyamanan selama menunggu, dapat meningkatkan kemungkinan wisatawan untuk
melakukan kunjungan ulang. Hubungan ini selaras dengan kerangka Expectation-
Disconfirmation Theory yang menjelaskan bahwa kepuasan terbentuk dari perbandingan
antara harapan awal dan pengalaman aktual (Oliver, 1980). Ketika waktu tunggu sesuai atau
lebih singkat dari ekspektasi, terjadi konfirmasi positif yang memicu kepuasan dan pada
akhirnya memperkuat niat berkunjung kembali.

Dalam konteks wisata kuliner lokal seperti Kopi Klotok Kaliurang yang terkenal dengan
konsep tradisional dan suasana pedesaan, antrean panjang menjadi fenomena umum karena
tingginya minat pengunjung. Kondisi ini menciptakan tantangan dalam pengelolaan
ekspektasi wisatawan, karena menunggu terlalu lama dapat menurunkan persepsi terhadap
kualitas layanan. Penelitian sebelumnya menegaskan bahwa kualitas layanan merupakan
salah satu determinan utama yang mempengaruhi niat kunjungan ulang (Um et al., 2006),
sementara temuan terbaru menambahkan bahwa pengalaman yang memuaskan secara
langsung berdampak pada minat kunjungan kembali (Seow et al., 2024). Dengan demikian,
pengelolaan waktu tunggu bukan hanya persoalan operasional, tetapi juga bagian penting
dari strategi peningkatan kepuasan dan loyalitas pengunjung.

Hasil penelitian ini juga memberikan implikasi praktis bahwa penyedia layanan perlu
mengadopsi strategi inovatif untuk mengurangi persepsi negatif akibat waktu tunggu.
Pemberian informasi estimasi waktu secara real-time, penerapan sistem reservasi, atau
penyediaan fasilitas yang nyaman saat menunggu dapat mengurangi ketidakpastian dan
meningkatkan pengalaman positif. Langkah-langkah ini penting karena nilai koefisien yang
diperoleh menunjukkan pengaruh yang cukup berarti, meskipun bukan satu-satunya faktor
penentu niat berkunjung kembali. Faktor lain seperti kualitas makanan, suasana tempat, dan
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citra destinasi juga berperan signifikan, sebagaimana dijelaskan dalam model perilaku
wisatawan yang menggabungkan berbagai antecedent terhadap kepuasan dan niat kembali
(Wu et al., 2015). Dengan demikian, penelitian ini mengisi celah dalam literatur karena
belum banyak kajian yang secara spesifik membahas pengaruh waktu tunggu terhadap
kepuasan dan minat kunjungan ulang di destinasi wisata kuliner lokal seperti Kopi Klotok.

Pengaruh Kepuasan terhadap Minat Berkunjung Kembali

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan wisatawan memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap minat berkunjung kembali, dengan nilai koefisien sebesar 0,592 dan
p-value 0,000. Hal ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan wisatawan
terhadap suatu destinasi, semakin besar pula kemungkinan mereka untuk melakukan
kunjungan ulang. Nilai koefisien yang relatif besar ini menegaskan bahwa kepuasan
merupakan faktor penting dalam membentuk loyalitas wisatawan. Temuan ini sejalan
dengan Expectation-Disconfirmation Theory yang menjelaskan bahwa kepuasan terjadi
ketika kinerja destinasi memenuhi atau melampaui harapan wisatawan, sehingga
mendorong niat untuk kembali (Oliver, 1980). Selain itu, teori Service Quality (SERVQUAL)
yang dikemukakan oleh Zeithaml, Berry, dan Parasuraman (1996) juga memperkuat temuan
ini, di mana dimensi kualitas pelayanan seperti reliabilitas, responsivitas, jaminan, empati,
dan bukti fisik berperan penting dalam membentuk kepuasan dan loyalitas wisatawan.

Secara praktis, kepuasan wisatawan dipengaruhi oleh berbagai aspek, mulai dari
kualitas pelayanan, kebersihan, kelengkapan fasilitas, keramahan staf, hingga kemudahan
akses. Pengelola destinasi perlu mengoptimalkan faktor-faktor ini dengan melakukan
pelatihan rutin kepada staf dalam bidang hospitality dan komunikasi, menjaga kebersihan
serta keamanan, serta memastikan fasilitas berfungsi dengan baik. Penyediaan fasilitas
ramah disabilitas, tempat sampah yang memadai, papan informasi, dan area istirahat yang
nyaman juga menjadi elemen penting dalam meningkatkan kenyamanan wisatawan. Upaya
menciptakan pengalaman yang lebih personal melalui kustomisasi layanan, seperti paket
wisata yang variatif dan interaksi ramah dari staf, dapat meningkatkan kepuasan dan
memperkuat kesan positif terhadap destinasi. Selain itu, aspek keamanan harus mendapat
perhatian khusus dengan menyediakan jalur evakuasi, papan peringatan di area berisiko,
dan petugas keamanan.

Dengan pengaruh kepuasan terhadap minat kunjungan ulang yang cukup besar,
strategi peningkatan kepuasan harus menjadi prioritas pengelola destinasi. Hal ini sejalan
dengan temuan penelitian sebelumnya yang menunjukkan bahwa kepuasan memiliki peran
sentral dalam menciptakan loyalitas dan niat berkunjung kembali (Yoon & Uysal, 2005;
Prayag et al., 2017). Faktor-faktor yang meningkatkan kepuasan juga terbukti berkontribusi
terhadap loyalitas jangka panjang dan promosi dari mulut ke mulut, yang pada akhirnya
memperkuat daya saing destinasi (Seow et al., 2024). Oleh karena itu, pengelolaan destinasi
yang fokus pada kualitas pengalaman dan pemenuhan ekspektasi wisatawan akan
memberikan dampak signifikan terhadap keberlanjutan kunjungan dan pertumbuhan sektor
pariwisata.

Pengaruh Waktu Tunggu terhadap Kepuasan

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa lama tunggu memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepuasan wisatawan, dengan nilai koefisien sebesar 0,326 dan p-value 0,000, yang
berarti hubungan ini sangat signifikan secara statistik dan bukan kebetulan. Nilai koefisien
yang moderat tersebut mengindikasikan bahwa pengelolaan waktu tunggu yang lebih
efektif—misalnya dengan mengurangi durasi antrean atau meningkatkan kenyamanan saat
menunggu—akan meningkatkan tingkat kepuasan wisatawan. Temuan ini konsisten dengan
kerangka Expectation-Disconfirmation Theory yang dikembangkan oleh Oliver (1980), yang
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menyatakan bahwa kepuasan muncul ketika pengalaman aktual (dalam hal ini efisiensi
waktu tunggu) memenuhi atau melebihi ekspektasi awal pengunjung.

Sejumlah penelitian terdahulu mendukung hasil ini. Pruyn dan Smidts (1998)
menyatakan bahwa waktu tunggu secara signifikan memengaruhi kepuasan layanan, dan
efek negatif dari penantian yang lama dapat diatasi dengan meningkatkan daya tarik
suasana menunggu. Li (2010) membuktikan bahwa persepsi terhadap waktu tunggu,
informasi antrean, dan lingkungan tunggu merupakan determinan penting dari kepuasan
wisatawan di taman hiburan. Studi sistematis oleh Worlitz dan kolega (2020) juga mendapati
bahwa strategi untuk mengurangi waktu tunggu yang dirasakan (perceived waiting time)
berkorelasi positif dengan kepuasan menunggu (waiting satisfaction)

Pengelolaan efektif atas pengalaman menunggu dapat berupa penerapan sistem
reservasi atau tiket berbasis waktu untuk meminimalkan antrean fisik, penyediaan informasi
real-time tentang estimasi durasi menunggu, serta pemenuhan fasilitas pendukung seperti
tempat duduk, hiburan ringan, atau minuman. Ini terbukti mengurangi ketidakpastian dan
meningkatkan penilaian layanan, sebagaimana didukung oleh temuan bahwa suasana
menunggu yang lebih menarik secara substansial memperbaiki kepuasan secara keseluruhan

Namun demikian, karena koefisien hanya di kisaran moderat, hal ini menandakan
bahwa meskipun waktu tunggu penting, terdapat variabel lain yang turut membentuk
kepuasan wisatawan. Faktor-faktor seperti kualitas makanan, atmosfer tempat, interaksi
dengan staf, serta value pengalaman secara emosional juga berkontribusi signifikan
terhadap persepsi positif pengunjung untuk kembali. Konteks destinasi wisata kuliner lokal
seperti Kopi Klotok, yang mengandalkan keunikan budaya dan suasana hangat,
menunjukkan bahwa pengalaman keseluruhan melewati aspek operasional—menunggu
yang efisien harus tetap diseimbangkan dengan nilai autentik budaya dan keramahan
pelayanan agar menciptakan kepuasan yang menyeluruh.

Pengaruh Waktu Tunggu terhadap Minat Berkunjung Kembali melalui
Kepuasan

3
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Gambar 3. Signifikansi

Hasil penelitian ini mengindikasikan bahwa lama tunggu memiliki pengaruh signifikan
terhadap minat wisatawan untuk kembali berkunjung, dengan koefisien sebesar 0,451 dan
p-value 0,000, yang menunjukkan hubungan yang nyata dan bukan kebetulan. Temuan ini
menggarisbawahi pentingnya pengelolaan waktu tunggu sebagai salah satu determinan
loyalitas wisatawan, karena semakin efektif pengelolaan waktu tunggu, semakin tinggi
kemungkinan wisatawan untuk kembali ke destinasi yang sama. Hal ini sejalan dengan
konsep yang dikemukakan oleh Maister (1985) dalam The Psychology of Waiting Lines, yang
menekankan bahwa persepsi pengunjung terhadap waktu tunggu lebih penting daripada
durasi aktual, dan pengalaman menunggu yang positif dapat mengurangi dampak negatif
antrean yang panjang.

Kepuasan wisatawan berperan sebagai mediator dalam hubungan ini, sebagaimana
dijelaskan oleh model Expectation-Disconfirmation Theory dan konsep behavioral intention
dalam pemasaran jasa. Pengunjung yang merasa puas cenderung mengembangkan niat
untuk melakukan kunjungan ulang (revisit intention) dan merekomendasikan destinasi
tersebut kepada orang lain (Zeithaml et al., 1996). Studi oleh Worlitz et al. (2020) juga
menunjukkan bahwa pengelolaan persepsi waktu tunggu berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan, yang pada gilirannya memengaruhi niat untuk kembali. Dalam konteks destinasi
kuliner populer seperti Kopi Klotok, di mana antrean panjang sering terjadi pada akhir pekan,
pengelolaan waktu tunggu yang tepat menjadi faktor krusial dalam membentuk kesan positif
pengunjung.

Strategi untuk meminimalisasi dampak negatif waktu tunggu dapat mencakup
penyediaan Wi-Fi gratis, tempat duduk yang nyaman, hiburan musik, minuman ringan,
hingga perluasan jam operasional pada hari-hari ramai atau penerapan sistem reservasi
untuk mengurangi kepadatan. Upaya tersebut tidak hanya mengurangi ketidaknyamanan
fisik, tetapi juga meningkatkan persepsi kualitas layanan, yang pada akhirnya memperkuat
loyalitas pengunjung. Koefisien sebesar 0,451 yang diperoleh dalam penelitian ini
mengindikasikan bahwa variabel waktu tunggu merupakan salah satu faktor yang cukup
kuat memengaruhi niat berkunjung kembali, sehingga destinasi kuliner dengan animo tinggi
perlu menempatkan manajemen antrean sebagai bagian dari strategi pengalaman
pelanggan.

4. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa waktu tunggu memiliki
pengaruh signifikan terhadap kepuasan wisatawan. Semakin baik pengelolaan waktu
tunggu, semakin tinggi tingkat kepuasan pengunjung. Temuan ini didukung oleh nilai
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koefisien sebesar 0.326 dan p-value 0.000, yang menunjukkan bahwa pengaruh tersebut
nyata dan bukan terjadi secara kebetulan. Hal ini sejalan dengan pandangan Oliver (1980)
yang menekankan pentingnya pengalaman positif dalam membentuk kepuasan konsumen.
Selain itu, hasil penelitian juga menunjukkan bahwa kepuasan wisatawan berpengaruh
signifikan terhadap minat berkunjung kembali, di mana koefisien sebesar 0.592 dengan p-
value 0.000 menegaskan bahwa semakin puas wisatawan, semakin besar keinginan mereka
untuk kembali mengunjungi Kopi Klotok.

Selanjutnya, penelitian ini menemukan bahwa waktu tunggu juga berpengaruh
terhadap minat berkunjung kembali melalui kepuasan wisatawan, dengan nilai koefisien
sebesar 0.451 dan p-value 0.000. Hal ini menunjukkan bahwa pengelolaan waktu tunggu
yang baik tidak hanya meningkatkan kepuasan, tetapi juga memperkuat loyalitas wisatawan.
Temuan ini sejalan dengan konsep yang dikemukakan oleh Maister (1985) dalam The
Psychology of Waiting Lines, bahwa persepsi wisatawan terhadap kenyamanan dan keadilan
dalam menunggu dapat memengaruhi pengalaman mereka secara keseluruhan.

Implikasi praktis dari temuan ini adalah bahwa pengelola destinasi kuliner seperti Kopi
Klotok perlu memberikan perhatian serius terhadap pengelolaan antrean dan waktu tunggu.
Beberapa langkah strategis yang dapat diterapkan antara lain mengurangi antrean melalui
sistem reservasi online, memperpanjang jam operasional pada hari-hari ramai, serta
menambah kapasitas tempat duduk agar mengurangi kepadatan. Selain itu, meningkatkan
kenyamanan selama menunggu dengan menyediakan kursi yang memadai, Wi-Fi gratis,
hiburan musik, dan minuman ringan juga penting dilakukan. Tidak kalah penting, pengelola
harus menjaga kualitas pelayanan dan kebersihan, serta memberikan informasi yang jelas
mengenai estimasi waktu tunggu agar wisatawan merasa lebih tenang.

Namun, penelitian ini memiliki keterbatasan, antara lain cakupan objek penelitian yang
terbatas hanya pada Kopi Klotok sehingga hasil belum dapat digeneralisasikan untuk
destinasi kuliner lainnya. Selain itu, penelitian ini menggunakan data cross-sectional yang
hanya menggambarkan kondisi pada satu periode waktu tertentu, sehingga tidak
mencerminkan perubahan perilaku wisatawan dalam jangka panjang. Variabel yang
digunakan juga terbatas pada waktu tunggu, kepuasan, dan minat berkunjung kembali,
tanpa mempertimbangkan faktor lain seperti harga, citra destinasi, atau kualitas kuliner
secara menyeluruh.

Berdasarkan keterbatasan tersebut, penelitian selanjutnya disarankan untuk
memperluas objek kajian ke beberapa destinasi kuliner lain agar hasil penelitian lebih general
dan dapat dibandingkan. Penelitian mendatang juga dapat menambahkan variabel lain
seperti persepsi harga, citra destinasi, kualitas kuliner, dan pengalaman wisatawan untuk
memperoleh gambaran yang lebih komprehensif. Selain itu, penggunaan pendekatan
longitudinal dapat memberikan pemahaman tentang perubahan persepsi wisatawan dalam
jangka waktu tertentu. Pendekatan kualitatif seperti wawancara mendalam juga dapat
dilakukan untuk menggali pengalaman subjektif wisatawan terkait pengelolaan waktu
tunggu dan dampaknya terhadap kepuasan serta loyalitas.
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