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ABSTRAK

Pertumbuhan sektor pariwisata tidak terlepas dari perkembangan industri hotel dan
akomodasi, termasuk homestay, yang merupakan pilihan utama wisatawan,
menawarkan pengalaman menginap yang lebih intim dengan alam dan budaya
lokal. Studi ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan, persepsi
nilai pelanggan, dan lokasi terhadap kepuasan pelanggan di Pagupon Camp Batu
Malang Homestay. Latar belakang penelitian ini berawal dari meningkatnya
persaingan di industri pariwisata dan perhotelan, khususnya di sektor homestay,
yang menuntut para pengelola untuk mampu memberikan nilai tambah kepada
pelanggan. Kepuasan pelanggan dipandang sebagai faktor strategis yang
menentukan keberlanjutan bisnis, loyalitas pelanggan, dan citra destinasi wisata.
Studi ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei melalui
penyebaran kuesioner kepada pelanggan Pagupon Camp Batu Malang. Teknik
pengambilan sampel yang digunakan adalah simple random sampling dengan total
119 responden. Data dianalisis menggunakan regresi linier berganda untuk
menentukan pengaruh parsial dan simultan variabel independen terhadap variabel
dependen. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan, persepsi nilai
pelanggan, dan lokasi secara simultan memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Secara parsial, kualitas layanan dan lokasi memiliki pengaruh
yang lebih dominan dibandingkan persepsi nilai pelanggan. Temuan ini
menunjukkan bahwa peningkatan kualitas layanan yang konsisten, manajemen
lokasi strategis, dan penciptaan nilai yang dirasakan pelanggan secara keseluruhan
merupakan kunci untuk meningkatkan kepuasan pelanggan homestay. Studi ini
diharapkan dapat memberikan kontribusi teoritis dalam pengembangan studi
pemasaran jasa serta manfaat praktis bagi pengelola homestay dalam merumuskan
strategi untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.

Kata Kunci —kualitas layanan, persepsi pelanggan, lokasi
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ABSTRAK

The growth of the tourism sector is inseparable from the development of the hotel
and accommodation industry, including homestays, which are a primary choice for
tourists, offering a more intimate stay experience with nature and local culture.
This study aims to analyze the influence of service quality, customer value
perception, and location on customer satisfaction at Pagupon Camp Batu Malang
Homestay. The management need particularly in the homestay sector, which
demands managers to be able to provide added value to customers. Customer
satisfaction is seen as a strategic factor that determines business sustainability,
customer loyalty, and the image of a tourist destination. This study uses a
quantitative approach with a survey method by distributing questionnaires to
Pagupon Camp Batu Malang customers. The sampling technique used was simple
random sampling with a total of 119 respondents. Data were analyzed using
multiple linear regression to determine the partial and simultaneous effects of the
independent variables on the dependent variable. The results show that service
quality, customer value perception, and location simultaneously have a significant
effect on customer satisfaction. Partially, service quality and location have a more
dominant influence than customer value perception. These findings indicate that
consistent improvement in service quality, strategic location management, and the
creation of overall customer perceived value are key to increasing homestay
customer satisfaction. This study is expected to provide theoretical contributions in
the development of service marketing studies as well as practical benefits for
homestay managers in formulating strategies to improve customer satisfaction.

Keywords —service quality, customer perception, location
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