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ABSTRAK

Tangkahan merupakan salah satu objek wisata yang terletak di Kabupaten
Langkat dan menjadi salah satu eko wisata yang sudah di kenal di Indonesia
maupun dari mancanegara. Peneliti melakukan penelitian di lokasi eko wisata ini
dengan judul penelitian yaitu “Analisa Kualitas Pelayanan, Harga, dan faktor
Emosional Terhadap Kepuasan Wisatawan Pada Objek Wisata Tangkahan Pada
Kabupaten Langkat”. Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan mengetahui lebih
jelas bagaimana kepuasan wisatawan ketika berkunjung. Penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif yang melibatkan 96 orang responden.
Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan pembagian kuisioner. Data
yang diperoleh dianalisis dengan menggunakan formula statistik, yakni dengan
menggunakan analisis regresi berganda yang pengelolahannya dilakukan dengan
program SPSS Versi 16. Hasil analisis kuantitatif menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan wisata secara parsial berpengaruh positif secara statistik dan signifikan
terhadap kepuasan wisatawan di tempat pariwisata Tangkahan Langkat.Harga
secara parsial berpengaruh positif secara statistik dan signifikan terhadap
kepuasan wisatawan di tempat pariwisata Tangkahan Langkat. Faktor emosional
secara parsial berpengaruh positif secara statistik dan signifikan terhadap
kepuasan wisatawan di tempat pariwisata Tangkahan Langkat. Kualitas
pelayanan, harga dan faktor emosional secara simultan berpengaruh signifikan
secara statistic terhadap kepuasan wisatawan di tempat pariwisata Tangkahan
Langka

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Harga dan Faktor Emosional, Kepuasan
Wisatawan



ABSTRACT

Tangkahan is one of the tourist objects located in Langkat Regency and has
become one of the well-known eco-tourism in Indonesia and from abroad.
Researchers conducted research at this eco-tourism location with the research
title, "Analyce of Service Quality, Price, and Emotional factors on Tourist
Satisfaction at Tangkahan Tourism Object in Langkat Regency™. This study aims
to test and find out more clearly how tourist satisfaction is when visiting. This
study uses a quantitative method involving 96 respondents. Data collection was
carried out using questionnaires. The data obtained were analyzed using
statistical formulas, namely by using multiple regression analysis with the SPSS
version 16 management. The results of the quantitative analysis show that the
quality of tourism services partially has a positive and statistically significant
effect on tourist satisfaction at Tangkahan Langkat tourism site. partially positive
and statistically significant and significant effect on tourist satisfaction at the
tourism place Tangkahan Langkat. Emotional factors partially have a positive
and statistically significant effect on tourist satisfaction at Tangkahan Langkat
tourism place. Service quality, price and emotional factors simultaneously have a
statistically significant effect on tourist satisfaction at the Tangkahan Langka
tourism area

Keywords: Service Quality, Price and Emotional Factors, Tourist Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pariwisata memegang peranan penting dalam pembangunan ekonomi
suatu daerah. Pariwisata suatu daerah dapat menunjang bagi perolehan
pendapatan suatu daerah yaitu memegang peranan penting dalam menunjang
perekonomian suatu daerah. Sektor ini memiliki efek multiplier pada industri
yang bergerak dan menunjang sektor pariwisata. Apabila sektor ini
berkembang dengan baik, maka akan menggerakkan industri lainnya seperti
industri penginapan, industri rumah makan, industri kerajinan, transportasi dan
industri-industri lainnya.

Obyek wisata merupakan produk jasa yang ditawarkan oleh suatu
perusahaan jasa dengan harapan agar konsumen datang untuk berkunjung
dan menikmati obyek wisata yang ditawarkan. Untuk dapat menarik
wisatawan maka pengelola perlu melakukan berbagai strategi pemasaran
dalam pengelolaannya. Pembangunan dan pengembangan suatu daya tarik
wisata tentu tidak terlepas dari adanya kegiatan pemasaran, seperti yang kita
ketahui selama ini, kegiatan pemasaran mempunyai pengaruh yang begitu
kuat terhadap banyak hal, salah satunya adalah kegiatan wisata.

Pembangunan kepariwisataan memiliki manfaat dalam meningkatkan
penyerapan tenaga kerja, mendorong pemerataan kesempatan berusaha,
mendorong pemerataan pembangunan nasional, dan memberikan kontribusi

dalam penerimaan devisa negara yang dihasilkan dari jumlah kunjungan



wisatawan manca negara (wisman). Pariwisata di Indonesia memiliki potensi
sangat besar namun belum tergarap secara benar, seharusnya Indonesia dapat
berada pada urutan pertama dalam menarik wisatawan manca negara untuk
berkunjung ke Indonesia. Untuk itu pemerintah perlu mendorong pelaku
industri pariwisata agar lebih berperan dalam memikat wisatawan manca
negara, dan mendorong terjadinya transaksi bisnis di pasar wisata. Selain itu
pemerintah perlu memperbaiki kualitas industri pariwisata Indonesia antara
lain dengan pemasaran yang bertujuan untuk agar lebih banyak wisatawan
yang datang, lebih lama mereka tinggal, lebih banyak mereka membelanjakan
uang.

Daya tarik wisata tentu tidak terlepas dari adanya kegiatan pemasaran,
seperti yang kita ketahui selama ini, kegiatan pemasaran mempunyai pengaruh
yang begitu kuat terhadap banyak hal salah satunya adalah kegiatan wisata.
Dalam perjalanan suatu daur hidup daya tarik wisata akan membutuhkan
beberapa strategi yang ada dalam kegiatan pemasaran. Dalam ilmu pemasaran
konsep kepuasan konsumen memegang peranan penting dalam dunia usaha
baik barang ataupun jasa. Kepuasan konsumen menjadi faktor dan tujuan
utama dari pelaku usaha atau bisnis agar dapat mempertahankan bisnisnya.

Perusahaan selalu berupaya menciptakan kepuasan konsumen agar
konsumen tetap setia untuk mengkonsumsi produk yang dikeluarkan
perusahaan baik barang dan jasa. Kepuasan konsumen merupakan faktor
penting khususnya untuk perusahaan jasa, karena bagi perusahaan kepuasan
konsumen menjadi acuan keberhasilan perusahaan dalam memberikan

pelayananya pada konsumen. Kepuasan dapat diartikan sebagai ukuran dimana



seseorang atau pelayanan mendapatkan apa yang diinginkannya. Bila
konsumen merasakan apa yang ada pada produk atau jasa sesuai dengan apa
yang diinginkannya maka akan timbul rasa kepuasan dan menjadi dasar
terciptanya pemakaian ulang atau loyalitas.

Menurut Kotler dan Keller (2012) kepuasan konsumen adalah merupakan
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan
antara Kinerja atau hasil yang diharapkanya. Objek wisata mempunyai tujuan
memuaskan wisatawan, kepuasan wisatawan merupakan faktor penting
khususnya untuk meningkatkan pemasukan bagi penyelenggara objek wisata.
Kepuasan wisatawan menjadi acuan keberhasilan perusahaan dalam
memberikan pelayananya pada konsumen. Kepuasan wisatawan merupakan
salah satu rahasia keberhasilan pengelola wisata. Walaupun demikian, masih
banyak pengelola wisata yang dengan sengaja atau tidak sengaja melupakan hal
ini.

Banyak kegagalan obyek wisata terjadi karena wisatawan dikecewakan
sehingga mereka mencari alternatif dan pergi ke obyek wisata lainnya.
Kepuasan atau ketidakpuasan wisatawan merupakan bagian dari pengalaman
wisatawan terhadap suatu jasa yang ditawarkan. Berdasarkan pengalaman yang
diperolehnya, wisatawan memiliki kecenderungan untuk membangun nilai-nilai
tertentu. Nilai tersebut akan memberikan dampak bagi pelanggan untuk
melakukan perbandingan terhadap kompetitor dari produk atau jasa yang
pernah dirasakannya. Pengelola wisata perlu mempelajari pentingnya
perubahan selera atau perilaku wisatawan baik agar dapat bersaing dengan

pengelola wisata lainnya. Dengan memahami kebutuhan dan keinginan



pelanggan, maka dapat memberikan solusi penting bagi pengelola untuk
merancang strategi pemasaran agar dapat menciptakan kepuasan bagi
wisatawan. Pengelola harus menempatkan orientasi pada kepuasan wisatawan

sebagai tujuan utama.

Banyak faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen
diantaranya adalah faktor kualitas pelayanan (Kotler, 2011). Menurut Kotler
dan Keller yang dialih bahasakan oleh (Sabaran, 2011) mengatakan bahwa
kualitas pelayanan adalah kemampuan perusahaan untuk memuaskan
kebutuhan dan keinginan konsumen. Menurut Tjiptono (2014) mendefinisikan
kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang
diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan.

Wisatawan ingin berada kembali di tempat wisata ataupun mengunjungi
tempat wisata tersebut karena perasaan puas atas pelayanan yang di dapatkan di
objek wisata tersebut serta keunikan dan nilai yang tinggi, yang menjadi tujuan
wisatawan datang ke suatu daerah tertentu. Adapun beberapa dimensi kualitas
pelayanan diantaranya yaitu sarana fisik pelayanan dari obyek wisata yang
memudahkan dari pengunjung, keandalan dari obyek wisata untuk menjamin
ekspektasi dari pengunjung, daya tanggap pengelola wisata untuk melayani
pengunjung wisata, jaminan akan pelayanan yang memuaskan dan rasa empati
dari pengelola menyuguhkan obyek wisata yang menarik. Dengan adanya
pemenuhan dimensi dari kualitas pelayanan maka obyek wisata akan sangat
menarik bagi pengunjung sehingga menimbulkan kepuasan bagi pengunjung
wisata. Menurut Kotler (2011) faktor lain yang menjadi penentu bagi kepuasan

konsumen vyaitu faktor harga. Harga berperan sebagai penentu utama dari



pilihan pembeli, harga adalah nilai akan manfaat suatu produk baik barang dan
jasa yang dinyatakan dalam bentuk uang (Machfoedz, 2010). Pengunjung
mengaitkan persepsi kepuasannya terhadap suatu produk baik barang dan jasa
atas manfaat yang dirasakan dengan harga pengorbanan yang harus
dikeluarkannya. Semakin besar manfaat yang diperoleh setelah mengkonsumsi
suatu produk baik jasa maupun barang maka konsumen tidak akan keberatan
untuk membayar sejumlah uang dengan harga tertentu. Hal tersebut
menunjukkan bahwa konsumen merasa puas terhadap manfaat yang
dirasakannya. Akan tetapi perasaan kecewa akan timbul apabila harga yang
harus dikeluarkan konsumen untuk mengkonsumsi suatu produk tidak
memberikan manfaat yang sepadan sesuai dengan pengorbanan dari konsumen.

Berdasarkan pada hasil penelitian yang dilakukan oleh Asya Hanif (2016)
menyimpulkan bahwa variabel citra destinasi berpengaruh signifikan terhadap
variabel kepuasan wisatawan. Adapun citra emosional akan mempengaruhi
kepuasan konsumen karena berkaitan dengan kemampuan produk menciptakan
rasa senang bagi penggunanya. Semakin tinggi nilai emosional yang terbentuk
maka akan semakin tinggi pula kepuasan konsumen. Citra destinasi
berdasarkan penilaian wisatawan dapat berbeda-beda antara satu orang dengan
orang lainnya. Citra destinasi tidak selalu terbentuk dari pengalaman atau fakta,
tetapi dapat dibentuk sehingga menjadi faktor motivasi atau pendorong yang
kuat untuk melakukan perjalanan wisatawan ke suatu destinasi pariwisata.
Citra destinasi berdasarkan penilaian wisatawan dapat berbeda-beda antara satu

orang dengan orang lainnya.



Salah satu obyek wisata di Sumatera Utara yang cukup dikenal oleh
wisatawan baik domestik maupun manca negara yaitu Tangkahan. Pada
awalnya kawasan ekowisata Tangkahan pada awal abad ke 20 tahun 1900
merupakan kawasan hutan yang terdiri dari hutan lindung natur reservaat dan
hutan produksi, dimana model ladang berpindah-pindah maupun untuk
memenuhi maupun untuk memenuhi kebutuhan rumah tangga, kayu bakar,
berburu, dan lainnya merupakan bahagian dari pemenuhan kebutuhan sehari-
hari dalam bingkai kreatifan tradisional.

Seiring dengan peningkatan jumlah penduduk, pembukaan areal hutan
untuk perkebunan semakin luas dan di tetapkanya kawasan hutan tersebut
menjadi Taman Nasional pada awal 1980 tidak mampu menghentikan aktivitas
pengambilan kayu yang sudah tidak terbatas antara Kawasan hutan produksi
atau Taman Nasional. Serta selama puluhan tahun aktivitas pengambilan kayu
sudah merupakan sistem nilai yang menjadi kebiasaan penduduk. Akhir 1980,
beberapa tokoh bebas dari penjara ilegal logging, sebahagian meneruskan
aktivitasnya dan sebahagian lagi menginisiatif membuka objek wisata yang
selanjutnya diikuti oleh beberapa tokoh masyarakat dan pemuda didusun
setempat.

Seiring perkembangannya pengelola membuat suatu konsep obyek wisata
yang menawarkan obyek wisata dengan konsep ekowisata yaitu konsep wisata
konservasi dan alam. Adapun obyek wisata yang ditawarkan terhadap
wisatawan yaitu pengunjung bisa melihat kehidupan alam yang unik dan
berbagai satwa liar dengan masuk ke kawasan alam. Adapun atraksi yang

ditawarkan bagi wisatawan yaitu kesempatan bisa memandikan gajah dan



menungganginya sambil menjelajah hutan. Setelah lelah seharian, anda bisa
mencoba merilekskan tubuh dengan mandi air panas atau mandi di air terjun.
Berbagai macam pohon yang tumbuh serta vegetasi hutan tropis berpadu
dengan lahan berbukit-bukit menjadikan Ekowisata Tangkahan tidak hanya
sekadar tempat wisata namun juga dapat menjadi tempat belajar mengenai
alam, mahluk hidup, flora dan fauna. Hutan Tangkahan umumnya sangat lebat
di mana terdapat sungai, air terjun, air panas, lembah bahkan tumbuhan langka
seperti Raflessia juga ada di tempat ini. Tak heran jika turis mancanegara mulai
melirik. Ada banyak kegiatan yang bisa anda lakukan seperti arung jeram.
Obyek wisata Tangkahan juga memiliki hewan yang dilindungi yaitu jenis
burung terpanjang di dunia mencapai 380 spesies serta 129 spesies mamalia ini
memberikan kesempatan kepada pengunjung untuk mengamati berbagai
keanekaragaman hayati dan fauna yang terdapat di hutan Tangkahan.
Topografi bukit dengan tebing cocok bagi yang hobi panjat tebing, mendaki
gunung, dan berkemah.

Banyaknya pilihan objek-objek wisata yang menunjukkan adanya
kekayaan variasi yang dapat dikembangkan, pendidikan konservasi yang
bertujuan untuk meningkatkan kesadaran dan kepedulian masayarakat setempat
maupun pengunjung, tentang pentingnya konservasi hutan beserta
ekosistemnya.

Tentunya hal ini menjadi daya tarik bagi wisatawan untuk mengunjungi
tempat ini. Adapun kualitas obyek wisata ini dinilai sebagai tempat yang masih
sangat alami dengan udara yang sejuk serta air sungai yang jernih hal ini yang

membedakannya dengan lokasi obyek wisata yang lain. Obyek lokasi wisata



Tangkahan juga menawarkan sensasi air terjun bagi wisatawan sehingga
menjadi tempat yang cukup menarik wisatawan. Suasana air terjun Tangkahan
dengan air yang jernih dan pepohonan hutan alami menjadi kualitas obyek
wisata yang ditawarkan bagi para wisatawan.

Pemerintah daerah menyadari pentingnya pengelolaan obyek wisata
secara lebih baik. Berbagai upaya dilakukan oleh pemerintah daerah melalui
dinas pariwisata dalam rangka memajukan objek lokasi wisata ini dengan
memberikan kepuasan terhadap wisatawan. Dengan adanya kepuasan
wisatawan diharapkan wisatawan dapat berkunjung kembali dan memberikan
rekomendasi terhadap wisatawan lain untuk berkunjung ke obyek wisata
Tangkahan. Diharapkan wisatawan yang puas akan berdampak pada
peningkatan jumlah wisatawan baik wisatawan domestik maupun mancan
egara, sehingga berdampak pada peningkatan ekonomi masyarakat di daerah
Langkat. Berikut disajikan tabel yang menggambarkan jumlah pengunjung
obyek wisata Tangkahan beberapa tahun terakhir baik wisatawan dari lokal
maupun wisatawan yang berasal dari manca negara.

Tabel 1.1 Kunjungan Wisatawan 4 Tahun terakhir

Tahun Lokal Asing Jumlah
2016 24725 8150 32875
2017 29640 7890 37530
2018 26100 5720 33450
2019 24880 7350 31200

Jumlah 105345 29110 135055

Sumber: Dinas Pariwisata dan Kebudayaan Kabupaten Langkat

Tabel di atas menunjukkan bahwa pelonjakan jumlah wisatawan terjadi
pada tahun 2016 dimana jumlah wisatawan mencapai 24.725 untuk wisatawan
lokal dan 7.890 untuk wisatawan asing. Namun di beberapa tahun akhir terjadi

penurunan wisatawan secara signifikan terjadi dari tahun 2017 sampai 2019.



Hal ini mengindikasikan terjadi penurunan kepuasan  wisatawan dalam
berkunjung ke obyek wisata Tangkahan.

Penurunan kepuasan konsumen menyebabkan menurunnya jumlah
pengunjung wisatawan ke lokasi wisata Tangkahan. Hal ini perlu mendapatkan
perhatian bagi Dinas Pariwisata dan Kebudayaan Kabupaten Langkat untuk
melakukan evaluasi. Wisatawan merasa kurang puas terhadap berbagai aspek
layanan yang diberikan pengelola selama berkunjung ke lokasi obyek wisata
salah satunya yaitu kurangnya informasi pelayanan penting yang mendukung
wisatawan sehingga wisatawan kekurangan informasi.

Berdasarkan pada pra survey yang dilakukan di obyek wisata Tangkahan
saya mendapatkan informasi bahwasannya masih banyak wisatawan yang
mengeluh akan keterbatasan kemampuan sumber daya manusia atau pelayan
dalam melayani wisatawan sehingga terkadang menyebabkan komplain dari
wisatawan yang berkunjung.

Berikut hasil pra survey terhadap 20 wisatawan Tangkahan terkait

fenomena masalah pada variabel kualitas pelayanan. Berikut adalah hasil dari

pra survey terkait kualitas pelayanan.

Tabel 1.2
Identifikasi Fenomena Kualitas Pelayanan

Pertanyaan Jawaban

Identifikasi Ya Tidak
Wisatawan sangat terbantu dengan adanya fasilitas 13 7
pelayanan yang ada di Tangkahan. (65%) (35%)
Pelayan wisatawan Tangkahan dapat membantu dengan 10 10
cepat dan dapat diandalkan. (50%) (50%)
Pelayan wisata Tangkahan sangat respon dan tanggap 7 13
terhadap kebutuhan pelayanan wisatawan. (35%) (65%)
Pelayan wisata Tangkahan sangat berempati terhadap 8 12
wisatawan yang membutuhkan pelayanan khusus seperti (40%) (60%)
fasilitas kesehatan dan fasilitas ibadah.

Total 48,33% 51,77%

Sumber :Tangkahan, data diolah penulis
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Dari Tabel 1.2 diketahui bahwa sebanyak 65% responden
menjawab Ya atas pertanyaan yang berkaitan dengan pelayanan yang sangat
membantu bagi kebutuhan wisatawan sedangkan 35% menjawab tidak yang
berarti bahwa wisatawan tidak merasakan manfaat dari pelayanan yang ada di
Tangkahan. Sebanyak 50% merasa bahwa pelayanan yang ada di Tangkahan
sangat dapat diandalkan sesuai kebutuhan wisatawan sedangkan 50% sisanya
merasa tidak dapat diandalkan. Sebanyak 35% dari responden merasa
pengelola wisata menyediakan fasilitas pelayanan yang reponsif dan tanggap
terhadap wisatawan sedangkan 65% responden menyatakan tidak artinya
pelayanan sangat lamban. Sebanyak 40% responden merasa bahwa pengelolala
wisata memberikan pelayanan khusus pada wisatawan seperti fasilitas
kesehatan dan ibadah, sedangkan 60% responden menyatakan tidak.

Hasil observasi yang dilakukan peneliti menunjukkan ada beberapa aspek
yang menjadi perhatian bagi kualitas pelayanan yang masih belum baik yaitu
aksesbilitas menuju obyek wisata yang terkendala oleh jalan yang kurang baik.
Pada musim hujan sering sekali jalan menjadi sulit untuk dilewati menuju
obyek wisata sehingga memakan waktu bagi wisatawan dalam berkunjung ke
titik obyek wisata. Hal ini tentu menjadi faktor yang dapat menurunkan
kualitas pelayanan bagi wisatawan.

Dilihat dari sisi harga maka destinasi obyek wisata di Tangkahan
merupakan obyek wisata yang tidak mahal karena menyasar pada target market
kelas menengah ke bawah dan menyasar pada masyarakat yang ingin berwisata
dan belajar melihat ekosistem alam yang dilindungi dan binatang yang

dilindungi. Peneliti juga melakukan pra survey terhadap 20 wisatawan
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Tangkahan terkait fenomena masalah pada variabel harga. Berikut adalah hasil

dari pra survey terkait keadilan organisasi.

Tabel 1.3
Identifikasi Fenomena Harga
Pertanyaan Jawaban
Identifikasi Ya Tidak
Harga untuk berkunjung ke lokasi obyek wisata 13 7
Tangkahan terjangkau dan tidak mahal. (65%) (35%)
Harga menju lokasi obyek wisata Tangkahan sesuai 10 10
dengan pengalaman yang anda dapatkan pada saat (50%) (50%)
berkunjung.
Harga menju lokasi obyek wisata Tangkahan sesuai 7 13
dengan kualitas pelayanan. (35%) (65%)
Total 50% 50%

Sumber :Tangkahan, data diolah penulis

Dari tabel 1.3 diketahui bahwa sebanyak 65% dari sampel merasa
bahwa harga yang dikeluarkan untuk berkunjung ke lokasi obyek wisata
Tangkahan terjangkau dan tidak mahal, sedangkan 35% responden menjawab
tidak. Sebanyak dapat disimpulkan bahwasannya harga yang ditawarkan terkait
fasilitas pelayanan, fasilitas sarana dan prasarana yang ada di Tangkahan
mendapatkan persepsi yang beragam. Sebanyak 50% responden menyatakan
persepsi harga yang relevan dengan pengalaman 50% dari sampel merasa
bahwa Harga menju lokasi obyek wisata Tangkahan sesuai dengan pengalaman
yang anda dapatkan pada saat berkunjung sedangkan 50% responden merasa
tidak sesuai antara harga dan pengalaman yang didapatkan. Sebanyak 35%
responden menyatakan bahwa harga menuju lokasi obyek wisata Tangkahan
sesuai dengan kualitas pelayanan, sedangkan 65% responden menyatakan tidak
sesuai. Berdasarkan pada data hasil pra survey tersebut yang didapatkan

sedangkan 50% lainnya menyatakan tidak sesuai karena tidak sesuai harapan.
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Fenomena ini harus menjadi perhatian dari pengelola wisata untuk melakukan
evaluasi.

Berdasarkan pada observasi yang dilakukan bahwasannya harga yang
ditetapkan tidak menarik bagi wisatawan karena pengelola tidak menyajikan
harga yang menarik akan akomodasi dari travel menuju lokasi wisata
Tangkahan. Harga yang berbeda antara informasi yang diterima dengan harga
yang sesungguhnya di obyek wisata menyebabkan konsumen kecewa akan
perubahan harga yang tidak diinformasikan terhadap pengunjung melalui
media iklan. Mereka merasa adanya disinformasi harga yang ditawarkan baik
itu fasilitas fisik seperti penginapan, restauran dan fasilitas fisik pendukung
lainnya.

Penulis juga melakukan pra survey terhadap 20 wisatawan terkait
fenomena citra (image). Berikut adalah hasil dari pra survey terkait citra

(image) terhadap wisatawan yang berkunjung ke lokasi obyek wisata

Tangkahan.
Tabel 1.4
Fenomena Faktor Emosional Tangkahan
Pertanyaan Jawaban
Identifikasi Ya Tidak
Obyek wisata Tangkahan dikenal sebagai obyek wisata 13 7
yang memiliki lingkungan yang bersih, asri dan alami. (65%) (35%)
Obyek wisata Tangkahan dikenal sebagai obyek wisata 10 10
alam yang sangat menarik. (65%) (35%)
Acara dan hiburan menjelajah hutan dengan gajah 7 13
yang ada di Tangkahan sangat menarik. (65%) (35%)
Obyek wisata Tangkahan memiliki atraksi budaya 8 12
penduduk setempat. (35%) (65%)
Aksesbilitas menuju lokasi obyek wisata Tangkahan 6 14
sangat mudah. (35%) (65%)
Total 31% 69%

Sumber :Tangkahan, data diolah penulis
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Dari Tabel 1.4 diketahui bahwa sebanyak 65% dari responden
menjawab Ya atas pertanyaan yang berkaitan dengan faktor emosional yang
terbangun di Tangkahan yaitu tentang lingkungan yang bersih, asri dan alami,
sedangkan 35% responden tidak setuju. Sebanyak 65% dari responden merasa
bahwa obyek wisata Tangkahan sangat menarik sedangkan 35% responden
lainnya tidak. Sebanyak 65% dari responden merasa bahwa obyek wisata
Tangkahan dikenal sebagai obyek wisata jelajah hutan dengan gajah sedangkan
35% responden lainnya tidak. Sebanyak 65% responden merasa bahwa obyek
wisata budaya yang ada di Tangkahan tidak menampilkan budaya setempat.
Ada sebanyak 65% responden merasa bahwa aksesbilitas menuju lokasi obyek
wisata masih buruk.

Fenomena faktor emosional yang melekat bagi pengunjung obyek
wisata Tangkahan yaitu wisata alam dengan menggunakan gajah, tidak ada lagi
faktor emosional yang menarik seperti kebudayaan dan masyarakat setempat
sehingga masyarakat secara umum hanya mengenal obyek wisata Tangkahan
sebagai obyek wisata gajah. Adapun lingkungan yang ada di Tangkahan
dikhawatirkan tercemar dengan kurangnya kepedulian dari pengunjung tentang
kebersihan lingkungan yang ada di obyek wisata Tangkahan.

Beberapa fenomena masalah di atas harus mendapatkan perhatian
oleh pengelola obyek wisata Tangkahan. Berdasarkan uraian di atas, maka
penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Harga, dan Faktor Emosional Terhadap Kepuasan Wisatawan

Pada Objek Wisata Tangkahan Pada Kabupaten Langkat”.
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B. Identifikasi dan Batasan Masalah
1. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas serta
untuk memperoleh kejelasan terhadap masalah yang akan dibahas, maka
penulis mengidentifikasi masalah sebagai berikut:
a. Wisatawan merasa kecewa terhadap kualitas pelayanan yang ada di
Tangkahan sehingga jumlah wisatawan menurun. (kepuasan wisatawan)
b. Kualitas pelayanan sarana dan prasarana di obyek wisata Tangkahan
masih belum memadai sehingga mengganggu kenyamanan wisatawan.
(kualitas pelayanan)
c. Harga untuk menaiki wahana gajah yang terlalu mahal bagi wisatawan
lokal. (harga)
d. Lingkungan alam di Tangkahan kurang dijaga dengan baik oleh
wisatawan sehingga banyak sampah di lokasi wisata. (faktor emosional)
2. Batasan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah di atas, maka penelitian ini dibatasi
agar pembahasannya lebih fokus dan terarah serta tidak menyimpang dari
tujuan yang diinginkan. Dengan demikian penulis membatasi masalah
hanya pada variabel Kualitas Pelayanan, Harga, Faktor Emosional dan

Kepuasan Wisatawan.
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C. Rumusan Masalah

Adapun rumusan masalah yang dibahas penulis adalah:

1. Apakah kualitas pelayanan wisata secara parsial berpengaruh positif dan

signifikan terhadap kepuasan wisatawan?

2. Apakah harga secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan wisatawan?

3. Apakah faktor emosional secara parsial berpengaruh positif dan signifikan

terhadap kepuasan wisatawan?

4. Apakah kualitas pelayanan, harga, dan faktor emosional secara simultan

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wisatawan?

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.

Tujuan Penelitian

Adapun penelitian ini disusun dengan tujuan :

a. Menguji dan menganalisis apakah kualitas pelayanan wisata secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan.

b. Menguji dan menganalisis apakah harga secara parsial berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan.

c. Menguji dan menganalisis apakah faktor emosional emosional secara
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasanwisatawan.

d. Menguji dan menganalisis apakah kualitas pelayanan wisata, harga, dan
faktor emosional secara simultan berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan wisatawan.
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2. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang diharapkan penulis dari penelitian ini adalah:

a. Bagi Dinas Pariwisata dan Kebudayaan Langkat
Sebagai bahan pertimbangan bagi dinas yang bersangkutan dalam
mengambil keputusan, terutama yang berhubungan dengan peningkatan
kepuasan wisatawan dengan meningkatkan kualitas pelayanan wisata,
penentuan harga dan faktor emosional.

b. Bagi Penulis
Menambah wawasan dan pengetahuan tentang pemasaran khususnya
tentang kepuasan wisatawan.

c. Bagi Peneliti Berikutnya
Sebagai bahan referensi untuk melakukan penelitian lebih jauh terutama
yang berkaitan dengan kepuasan wisatawan.

d. Bagi Universitas
Dapat digunakan sebagai referensi dalam melengkapi jurnal manajemen

sebagai bahan ajaran mahasiswa dan mahasiswi.

E. Keaslian Penelitian
Penelitian ini merupakan pengembangan dari penelitian Fatmawati
Kalebos (2016) yang berjudul “Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan
Wisatawan Yang Berkunjung Ke Daerah Wisata Kepulauan ”. Hasil penelitian
terdahulu menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan kualitas produk wisata
secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan yang berkunjung ke

obyek wisata di Kabupaten Kepulauan Sitaro. Sedangkan penelitian ini
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berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, dan Faktor Emosional

Terhadap Kepuasan Wisatawan Pada Objek Wisata Tangkahan Pada

Kabupaten Langkat”. Perbedaan penelitian terletak pada:

1. Objek penelitian : penelitian terdahulu meneliti kepuasan wisatawan pada
obyek wisatawan Sumatera Barat, sedangkan pada penelitian ini meneliti
wisatawan pada obyek wisata Tangkahan.

2. Variabel Penelitian : pada penelitian terdahulu menggunakan variabel
independen : kualitas pelayanan dan kualitas produk wisata sedangkan pada
penelitian ini menggunakan variable independen : Analisa kualitas
pelayanan, harga, dan faktor emosional dengan variable terikat yaitu
kepuasan wisatawan.

3. Jumlah Observasi / Sampel (n) : penelitian terdahulu menggunakan sampel
berjumlah 90 konsumen/responden. Sedangkan penelitian ini menggunakan
sampel berjumlah 96 konsumen/responden.

4. Waktu Penelitian : penelitian terdahulu dilakukan tahun 2015 sedangkan
penelitian ini tahun 2019.

Lokasi Penelitian : lokasi penelitian terdahulu di Provinsi Sumatera Barat,
sedangkan penelitian ini dilakukan di Kabupaten Langkat, Provinsi

Sumatera Utara.
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TINJAUAN PUSTAKA

A. Landasan Teori
1. Kepuasan Konsumen
a. Defenisi Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen merupakan faktor penting khususnya untuk
perusahaan jasa, karena bagi perusahaan kepuasan konsumen menjadi
acuan keberhasilan perusahaan dalam memberikan pelayananya pada
konsumen. Kepuasan dapat diartikan sebagai ukuran dimana seseorang
atau pelayanan mendapatkan apa yang diinginkannya. Bila konsumen
merasakan apa yang ada pada produk atau jasa sesuai dengan apa yang
diinginkannya maka akan timbul rasa kepuasan dan menjadi dasar
terciptanya pemakaian ulang atau loyalitas.

Menurut Kotler dan Keller (2012) kepuasan konsumen adalah
merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan antara kinerja atau hasil yang diharapkanya. Beda halnya
menurut (Kiverz dan Simonson, 2012) dalam (Sangadji dan Sopiah, 2013)
“kepuasan konsumen bisa menjalin hubungan yang harmonis antara
produsen dan konsumen; menciptakan dasar yang baik bagi pembeli ulang
secara terciptanya loyalitas konsumen; membentuk rekomendasi dari
mulut ke mulut yang dapat menguntungkan perusahaan”

Lain halnya menurut (Tjiptono, 2014) kepuasan pelanggan adalah

18
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perasaan yang timbul sebagai hasil evaluasi terhadap pemakaian produk
atau jasa. Berdasarkan uraian diatas bahwa kepuasan konsumen adalah
sebuah perasaan yang timbul setelah membandingkan antara kinerja atau hasil
dengan harapan.

Objek wisata mempunyai tujuan memuaskan wisatawan,
kepuasan wisatawan merupakan faktor penting khususnya untuk
meningkatkan pemasukan bagi penyelenggara objek wisata. Kepuasan
wisatawan menjadi acuan keberhasilan perusahaan dalam memberikan
pelayananya pada konsumen. Kepuasan atau ketidak puasan merupakan
suatu bentuk perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari
perbandingan antara kesannya terhadap kinerja produk wisata yang riil
atau aktual dengan kinerja yang diharapkan (Sangadji dan Sopiah, 2013).

Jika berada di bawah harapan, wisatawan tidak puas. Jika
kinerja memenuhi harapan, wisatawan puas. Jika kinerja melebihi harapan,
wisatawan amat puas atau senang. Kepuasan konsumen adalah evaluasi
pasca pembelian, dimana alternatif yang dibeli minimal sama atau
melebihi harapan konsumen (Rangkuti, 2013). Sementara (Sumarni, 2012)
mengatakan bahwa kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja produk atau hasil yang dirasakan dengan
harapannya.

Berdasarkan pada beberapa definisi dari kepuasan konsumen di
atas maka peneliti menyimpulkan bahwasannya kepuasan wisatawan
adalah perasaan senang ataupun puas setelah berkunjung ke suatu obyek

wisata. Semakin puas wisatawan dapat berdampak pada semakin
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banyaknya jumalah wisatawan dan pada akhirnya meningkatkan
pendapatan daerah. Akan tetapi apabila kepuasan wisatawan rendah maka
akan berdampak pada menurunnya jumlah wisatawan yang berkunjung ke
lokasi obyek wisata sehingga dapat mempengaruhi jumlah pendapatan

bagi pengelola wisata tersebut.

. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Wisatawan
Kotler (2011) menyebutkan lima faktor utama yang perlu

diperhatikan dalam kaitannya dengan kepuasan konsumen, antara lain:

1) Kualitas Produk Wisata
Konsumen akan puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa
produk yang mereka gunakan berkualitas. Produk dikatakan
berkualitas bagi seseorang, jika produk itu dapat memenuhi
kebutuhanya (Lupiyoadi, 2015). Kualitas produk ada dua vyaitu
eksternal dan internal. Salah satu kualitas produk dari faktor eksternal
adalah citra merek yang dipersepsikan oleh wisatawan.

2) Kaualitas Pelayanan Wisata
Konsumen akan merasa puas bila mendapatkan pelayanan yang baik
atau yang sesuai dengan harapan.

3) Faktor Emosional
Merupakan keadaan emosional seorang konsumen berupa perasaan

senang, bangga atau puas.
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5)
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Harga

Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga
yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi bagi
konsumen.

Biaya

Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak
perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa

cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut.

c. Manfaat Kepuasan Konsumen (Wisatawan)

Menurut Rangkuti (2013) ada beberapa keuntungan atas pelanggan

yang puas, yaitu:

1)

2)

3)

4)

5)

Tetap setia lebih lama.

Membeli lebih banyak ketika perusahaan memperkenalkan produk baru
dan memperbaharui produk-produk yang ada.

Membicarakan hal-hal yang baik tentang perusahaan dan produknya.
Memberi perhatian yang lebih sedikit kepada merek-merek dan iklan-
iklan pesaing serta kurang peka terhadap harga

Biaya pelayanannya lebih kecil dibandingkan biaya pelayanan

pelanggan baru karena adanya transaksi sudah rutin.

d. Metode Mengukur Kepuasan Konsumen (Wisatawan)

Kepuasan konsumen menjadi hal yang sangat penting bagi suatu

perusahaan, untuk mengukurnya. Terdapat beberapa metode yang
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digunakan perusahaan untuk mengukur dan memantau kepuasan

konsumen. Menurut Tjiptono (2014) ada enam faktor yang harus

diperhatikan dalam mengukur tingkat kepuasan konsumen diantaranya

sebagai berikut:

1)

2)

3)

Sistem keluhan dan saran (Complain and Sugestion System)

Pelanggan menyampaikan keluhan dan saran melalui kotak saran di
lokasi strategis, kartu pos berperangko, saluran telepon bebas pulsa,
website, email, fax, blog dan lain lain. Ada juga perusahaan membeli
amplop yang telah ditulis nama dan alamat perusahaan-perusahaan
untuk digunakan menyampaikam saran atau keluhan serta Kritikan
setelah mereka sampai ketempat asalnya.

Pembeli bayangan (Ghost Shopping)

Perusahaan yang kehilangan pelanggan mencoba menghubungi
pelanggan tersebut dengan cara membujuk kenapa dia tidak menjadi
pelanggan lagi. Yang diharapkan adalah diperolehnya informasi tentang
penyebab terjadinya hal tersebut. Informasi yang diperoleh akan sangat
bermanfaat bagi perusahaan dalam mengambil keputusan.

Analisis konsumen yang beralih (Lost Customer Analysis)
Menghubungi atau mewawancarai para pelanggan yang telah beralih
pemasok dalam rangka memahami penyebabnya dan melakukan

perbaikan layanan.

4) Survei Kepuasan pelanggan (customer satisfication survey)

Tingkat keluhan disampaikan oleh konsumen tidak bisa disimpulkan

secara umum untuk kepuasan konsumen pada umumnya. Umumnya
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penelitian mengenai kepuasan konsumen dilakukan melalui suvey,
melalui pos, telepon atau wawancara pribadi, mengirimkan angket-
angket kosong ke orang-orang tertentu. Melalui survey perusahaan akan
memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung dari
konsumen dan sekaligus memberikan tanda (sign positif) bahwa

perusahaan menaruh perhatian terhadap konsumennya.

e. Indikator Kepuasan Konsumen (Wisatawan)
Menurut Kotler (2011) atribut pembentuk kepuasan terdiri dari
beberapa indikator:
1) Kesesuaian Harapan Wisatawan
Merupakan tingkat kesesuaian antara Kkinerja produk yang
diharapkan oleh pelanggan dengan yang dirasakan oleh pelanggan,
meliputi :
a) Produk yang diperoleh sesuai atau melebihi dengan yang
diharapkan.
b) Pelayanan oleh karyawan yang diperoleh sesuai atau melebihi
dengan yang diharapkan.
c) Fasilitas penunjang yang didapat sesuai atau melebihi dengan yang
diharapkan.
2) Minat Berkunjung Kembali
Merupakan kesedian pelanggan untuk berkunjung kembali atau

melakukan pembelian ulang terhadap produk terkait, meliputi :
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a) Berminat untuk berkunjung kembali karena pelayanan yang

diberikan oleh karyawan memuaskan.

b) Berminat untuk berkunjung kembali karena nilai dan manfaat yang

diperoleh setelah mengkonsumsi produk.

¢) Berminat untuk berkunjung kembali karena fasilitas penunjang yang

disediakan memadai.
3) Kesediaan Merekomendasikan

Merupakan kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan produk yang

telah dirasakannya kepada teman atau keluarga, meliputi :

a) Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang
ditawarkan karena pelayanan yang memuaskan.

b) Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang
ditawarkan karena fasilitas penunjang yang disediakan memadai.

c) Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang
ditawarkan karena nilai atau manfaat yang didapat setelah
mengkonsumsi sebuah produk jasa.

Maka yang menjadi indikator dari kepuasan wisatawan yaitu
kesesuaian harapan wisatawan, berminat untuk berkunjung kembali ke

lokasi wisata, merekomendasikan tempat wisata ke orang lain.

2. Kualitas Pelayanan
a. Definisi Kualitas Jasa Pelayanan
Kualitas pelayanan menjadi suatu keharusan yang harus dilakukan

perusahaan agar mampu bertahan dan tetap mendapat kepercayaan
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pelanggan. Pelayanan tidak hanya sekedar untuk melayani, tetapi
merupakan upaya untuk membangun suatu kerja sama jangka panjang
dengan prinsip saling menguntungkan. Pola konsumsi dan gaya hidup
pelanggan menuntut perusahaan mampu memberikan pelayanan yang
berkualitas. Pelayanan yang berkualitas adalah bagaimana mengerti
keinginan konsumen dan senantiasa memberikan nilai tambah dimata
konsumen. Menurut Kotler dan Keller yang dialih bahasakan oleh
(Sabaran, 2011) mengatakan bahwa kualitas pelayanan adalah kemampuan
perusahaan untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen.

Sama halnya menurut (Tjiptono, 2014) mendefinisikan kualitas
pelayanan adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan
mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Lain halnya menurut
(Lupiyoadi, 2013) mendefiniskan kualitas pelayanan sebagai berikut:
“Kualitas pelayanan adalah seluruh aktivitas yang berusaha
mengkombinasikan nilai dari pemesanan, pemerosesan hingga pemberian
hasil jasa melalui komunikasi untuk mempercepat kerja sama dengan
konsumen. Secara singkat, istilah pelayanan merupakan suatu kerjasama
yang dilakukan penyedia jasa dengan konsumen”. Kualitas pelayanan
objek wisata merupakan dasar bagi ke pariwisataan. Dapat disimpulkan
bahwa kualitas pelayanan objek wisata adalah segala sesuatu yang dapat
membuat wisatawan ingin berada kembali di tempat wisata ataupun
mengunjungi tempat wisata tersebut karena perasaan puas atas pelayanan
yang di dapatkan di objek wisata tersebut serta keunikan dan nilai yang

tinggi, yang menjadi tujuan wisatawan datang ke suatu daerah tertentu.
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b. Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan

Menurut Adya dan Atep (2010) faktor-faktor yang mempengaruhi

kualitas pelayanan kepada pelanggan yaitu :

1)

2)

3)

4)

5)

Kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan

Pelayanan yang berkualitas kepada pelanggan dapat diberikan jika
karyawan yang memiliki kemampuan kerja yang maksimal sesuai
dengan konsep pelayanan yang baik.

Pola manajeman perusahaan

Pola manajemen yang mensejahterakan dan tidak membebani
karyawan dapat mendukung karyawan untuk memberikan pelayanan
yang berkualitas kepada pelanggan sehingga dibutuhkan kebijakan
manajemen yang mendukung pelatihan bagi karyawan.

Pembangunan sumber daya manusia

Karyawan perlu dikembangkan kemampuan dan potensinya sehingga
nantinya dapat memberikan pelayanan yang berkualitas.

Keseselarasan hubungan kerja

Pelayanan yang berkualitas kepada pelanggan dapat di dukung dengan
adanya hubungan kerja yang selaras di antara karyawan karena
menciptakan situasi keakraban dan kehangatan.

Motivasi kerja karyawan

Karyawan yang memiliki motivasi kerja tinggi akan bekerja dan
menampilkan performasi kerja yang maksimal, salah satunya yaitu

dalam memberikan pelayanan yang berkualitas kepada pelanggan.
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Kebijakan pemberian insetif

Pemberian insetif yang adil sesuai dengan prestasi kerja dan
kontribusi karyawan kepada prusahaan akan menciptakan kepuasan
kerja karyawan dan mendukung ke arah terciptanya kualitas pelayanan
kepada pelanggan sesuai dengan standar yang telah ditetapkan oleh

obyek wisata.

c. Dimensi Pelayanan

Menurut Parasuraman dan Zeithaml (2011) mengemukakan bahwa

dalam kualitas pelayanan ada beberapa dimensi atau atribut yang perlu

diperhatikan yaitu :

1)

2)

3)

Bentuk fisik/yang berwujud (Tangibles)

Merupakan suatu kondisi yang ada dalam memberikan pelayanan
meliputi fasilitas fisik, perlengkapan pegawai dan sarana komunikasi
bagi pengunjung.

Keandalan (Reliability)

Merupakan suatu kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan
dengan segera, akurat dan memuaskan sesuai dengan harapan dari
pelanggan.

Daya tanggap (Responsiveness)

Merupakan suatu keinginan para staf untuk membantu pelanggan,
memberikan pelayanan yang tanggap, dan selalu ada disaat pelanggan

membutuhkan bantuan.
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4) Jaminan (Assurance)
Mencakup pengetahuan, kemampuan dan kesopanandan sifat dapat
dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko atau
keragu-raguan.

5) Empati (Emphaty)
Kemudahan dalam melakukan hubungan yang baik dengan pelanggan,
membentuk komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan memahami
kebutuhan para pelanggan dengan memenuhi setiap kebutuhan dari

seorang pelanggan.

d. Indikator Pelayanan
Menurut Kotler (2011) beberapa indikator untuk
mengidentifikasikan kualitas pelayanan yaitu sebagai berikut :
1) Bentuk fisik/yang berwujud (Tangibles)
2) Keandalan (Reliability)
3) Daya tanggap (Responsiveness)
4) Jaminan (Assurance)

5) Empati (Emphaty).

3. Harga
a. Definisi Harga
Menurut Koler dan Amstrong (2010) harga adalah sejumlah uang
yang dibebankan atas suatu produk atau jasa, atau jumlah dari nilai yang

ditukar konsumen atas manfaat-manfaat karena memiliki atau
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menggunakan produk atau jasa tersebut. Harga berperan sebagai penentu
utama dari pilihan pembeli, harga adalah nilai akan manfaat suatu produk
baik barang dan jasa yang dinyatakan dalam bentuk uang (Machfoedz,
2011). Pendapat lain menyatakan bahwa harga adalah sejumlah uang yang
harus dibayar oleh pelanggan untuk memperoleh produk (Daryanto, 2011).
Meliputi harga, diskon, potongan, syarat kredit, periode pembayaran.
Penetapan harga sangat penting terutama untuk menjaga dan
meningkatkan posisi perusahaan di pasar, yang tercermin dalam market
share perusahaan, disamping untuk meningkatkan penjualan dan
keuntungan perusahaan.

Penapat lain menyatakan bahwa harga adalah nilai yang dinyatakan
dengan uang (Machfoedz, 2010). Harga bepengaruh terhadap posisi
kompetitif perusahaan dan pangsa pasarnya, karena itu harga menentukan
perdapatan perusahaan dan laba bersih. Harga merupakan informasi akan
nilai prouduk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan terhadap
konsumen. Harga menjadi pembentuk persepsi konsumen akan kualitas

suatu produk dan jasa yang ditawarkan.

b. Dasar Penetapan Harga
Menurut Machfoedz (2011) penetapan suatu harga haruslah
kompetitif agar harga yang ditetapkan tidak mempengaruhi keputusan
konsumen dalam membeli suatu produk atau jasa. Harga yang terlalu
tinggi dan tidak sesuai dengan kualitas dan manfaat atas produk atau jasa

yang dirasakan konsumen akan membentuk persepsi bahwa produk
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tersebut terlalu mahal karena tidak sesuai dengan espektasi konsumen akan

manfaat dan fungsinya yang dapat berdampak pada beralihnya konsumen

ke merek produk yang lain sebaliknya harga terlalu rendah juga tidak baik

bagi perusahaan karena perusahaan tidak dapat mengambil kesempatan

dalam memaksimalkan kuntungannya.

Faktor Internal :

-Tujuan Pemasaran

-Strategi Bauran Pemasaran

-Biaya
-Metode Penetapan

Penetapan
Harga

Harga

Gambar 2.1 faktor yang mempengaruhi harga

Faktor Eksternal :

-Sifat Pasar dan
Permintan

- Persaingan
Faktor Lingkungan
Lain

2. Faktor —faktor yang Mempengaruhi Penetapan Harga

c. Faktor Internal Yang Mempengaruhi Penetapan Harga

Sumber : Philip Kotler, Gery Amstrong (2010)

1) Tujuan Pemasaran

Sebelum menetapkan harga, perusahaan menetapkan strategi untuk

produk, setelah menetapkan pasar sasaran dan menentukan posisi

dengan cermat, kemudian strategi bauran pemasaran akan efektif.

2) Strategi Bauran Pemasaran

Penetapan harga harus dikoordinasikan dengan desain produk,

distribusi, penetapan promosi untuk membentuk program pemasaran

yang konsisten dan efektif.
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3) Biaya
Biaya merupakan faktor utema yang menjadi dasar penetapan harga

yang diterapkan pada produk.

Faktor Eksternal Yang Mempengaruhi Penetapan Harga

1) Pasar dan Permintaan
Sebelum harga ditetapkan, perusahaan harus memahami hubungan
antara harga dan permintaan produknya.

2) Persepsi Konsumen Terhadap Harga
Perusahaan harus mempertimbangkan persepsi konsumen terhadap

harga dan cara persepsi tersebut mempengaruhi keputusan membeli.

e. Tujuan Penetapan Harga
Sebelum penetapan harga ada baiknya tujuannya harus dibuat
terlebih dahulu,
1) Tujuan Beriorentasi Pada Laba
a) Mencapai Terget Laba ; Perusahaan menetapkan harga untuk
mencapai persentase tertentu dari penjualan atau investasinya.
b) Meningkatkan Laba ; Tujuan penetapan harga untuk mendapat
uang sebanyak-banyak mungkin diikuti oleh sejumlah besar

perusahaan dari pada tujuan lainnya.
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2) Tujuan Beriorentasi Penjualan
a) Meningkatkan VVolume Penjualan
Manajemen berupaya meningkatkan volume penjualan dengan
menerapkan diskon atau strategi penetapan harga yang agresif
lainnya.
b) Mempertahankan dan meningkatkan pangsa pasar
Bertujuan agar produk dapat tetap bersaing di pasaran dan pangsa

pasar tetap stabil dan meningkat.

Indikator Penetapan Harga

Adapun yang menjadi indikator pada pentapan harga (Kotler, 2011):
1) Terjangkau

2) Sesuai dengan kualitas produk

3) Sesuai dengan target pasar

4) Dapat bersaing

4. Faktor Emosional

a.

Definisi Emosional
Kata emosi berasal dari bahasa latin, yaitu emovere, yang berarti
bergerak menjauh. Arti kata ini menyiratkan bahwa kecenderungan
bertindak merupakan hal mutlak dalam emosi. Menurut Goleman (2012)
emosi merujuk pada suatu perasaan dan pikiran yang khas, suatu keadaan
biologis dan psikologis dan serangkaian kecenderungan untuk bertindak.

Emosi pada dasarnya adalah dorongan untuk bertindak. Emosi
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merupakan reaksi terhadap rangsangan dari luar dan dalam diri individu.
Sebagai contoh emosi gembira mendorong perubahan suasana hati
seseorang, sehingga secara fisiologi terlihat tertawa, emosi sedih
mendorong seseorang berperilaku menangis. Emosi berkaitan dengan
perubahan fisiologis dan berbagai pikiran.

Kesan yang dengan sengaja diciptakan dari suatu obyek, orang atau
organisasi. Soemirat dan Ardianto (2010) mendefinisikan citra sebagai
gambaran tentang realitas dan tidak harus sesuai dengan realitas, citra
adalah dunia menurut persepsi. pengertian para pakar di atas, citra dapat
diartikan sebagai gambaran yang didapat oleh lingkungan di sekitar atau
pihak lain sebagai hasil dari pengalaman dan pengetahuannya tentang
suatu obyek.

Citra (image) pariwisata menurut Kotler (2011) adalah kepercayaan
yang dimiliki oleh wisatawan mengenai produk atau pelayanan yang
wisatawan beli atau akan beli. Citra destinasi tidak selalu terbentuk dari
pengalaman atau fakta, tetapi dapat dibentuk sehingga menjadi faktor
motivasi atau pendorong yang kuat untuk melakukan perjalanan
wisatawan ke suatu destinasi pariwisata. Citra destinasi berdasarkan
penilaian wisatawan dapat berbeda-beda antara satu orang dengan orang
lainnya. Dalam penelitian Coban (2012) menjelaskan bahwa citra
destinasi terdiri dari hasil penilaian rasional atau citra kognitif (cognitive

image) dan penilaian emosional atau citra afektif (affective image) dari

destinasi itu sendiri.
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Berdasarkan pada beberapa definisi di atas maka peneliti
menyimpulkan bahwasannya faktor emosional wisata adalah gambaran
atau citra yang di berikan oleh tempat wisata yang bisa memberikan
dampak bagi minat wisatawan untuk kembali berkunjung ke objek wisata
tersebut. Citra pariwisata merupakan persepsi wisatawan terhadap obyek
wisata yang ditimbulkan oleh obyek wisata tersebut. Citra wisata penting
dikembangkan agar obyek wisata memiliki ciri khas tersendiri yang

dikenal konsumen dan yang berbeda dengan obyek wisata yang lain.

b. Faktor Emosional

Faktor emosional adalah dorongan dalam diri seseorang untuk
memutuskan sesuatu dalam hal ini untuk memilih suatu produk dan jasa
berdasarkan pertimbangan-pertimbangan subjektif seperti perasaan,
kebanggaan, status, harga diri dan sebagainya (Kotler, 2011). Atribut-
atribut dari nilai emosional meliputi kemampuan sebuah produk untuk
menimbulkan rasa ingin mengkonsumsi produk tersebut dan kemampuan
sebuah produk untuk menciptakan rasa senang atau puas pada konsumen.

Nilai emosional akan mempengaruhi kepuasan konsumen karena
berkaitan dengan kemampuan produk menciptakan rasa senang bagi
penggunanya. Semakin tinggi nilai emosional yang terbentuk maka akan

semakin tinggi pula kepuasan konsumen.
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c. Faktor Yang Mempengaruhi Emosional Wisata

Instrumen yang digunakan untuk mengukur variabel faktor

emosional wisata ada sembilan yaitu lingkungan, wisata alam, acara dan

hiburan, atraksi bersejarah/budaya, infrastruktur, aksesibilitas, relaksasi,

kegiatan luar ruangan,serta harga dan nilai (Weisheng et al 2016)

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

Lingkungan, yaitu keadaan lingkungan di dalam maupun di sekitar
objek wisata. Hal ini meliputi kemanan lokasi wisata, kebersihan, ke
ramahtamahan warga, dan ketenangan suasana.

Wisata alam, merupakan keadaan wisata alam atau keindahan
pemandangan di objek wisata

Acara dan hiburan, yaitu ragam acara dan hiburan yang disajikan di
lokasi objek wisata.

Atraksi bersejarah/budaya, yaitu keadaan kebudayaan lokal yang
menjadi ciri khas dari objek wisata

Infrastruktur, yaitu fasilitas pendukung yang ada di dalam dan
sekitar objek wisata

Aksesbilitas, yaitu kelancaran atau kemudahan akses untuk
mencapai lokasi objek wisata

Relaksasi, yaitu kondisi atau keadaan dimana objek wisata dapat
membantu pengunjungnya untuk menenangkan pikiran serta
menyegarkan tubuhnya

Kegiatan luar ruangan, yaitu kegiatan yang bisa dilakukan

pengunjung di alam terbuka di dalam dan sekitar objek wisata.
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d. Indikator Faktor Emosional
Menurut Kotler (2011) beberapa indikator yang dapat menjelaskan

faktor emosional konsumen vyaitu :

1) Fasilitas yaitu fasilitas tempat lokasi wisata

2) Rasa Bangga yaitu suatu bentuk kebanggaan yang timbul ketika
berkunjung

3) Rasa Percaya Diri yaitu suatu sikap percaya diri yang ditimbulkan
ketika berkunjung ke lokasi wisata.

4) Rasa Nyaman yaitu suatu perasaan nyaman ketika berkunjung ke

objek lokasi wisata.

B. Penelitian Sebelumnya
Penelitian tentang pengaruh peranan, beberapa diantaranya memberikan
hasil sebagai berikut:

Tabel 2.1. Review Penelitian Terdahulu

No Nama/ Judul Variabel Variabel | Model Hasil Penelitian
Tahun X Y Analisis
1 Duky Pengaruh Kualitas 1) Rasa aman | Kepuasan | Analisis | Rasa aman (X;)  tidak
Ardhana | Objek Wisata (X1) wisatawan | Linier berpengaruh terhadap
2015) Sumatera Barat 2) Rasa nyaman | (Y) Berganda | kepuasan wisatawan (),
Terhadap Kepuasan (X2) rasa nyaman (X2)
Wisatawan 3) Kualitas berpengaruh terhadap
Informasi kepuasan wisatawan (),
(X3) kualitas penyajian informasi
4) Fasilitas (X,) (X3) berpengaruh terhadap
kepuasan wisatawan (),
kelengkapan fasilitas
rekreasi (X,;) berpengaruh
terhadap kepuasan
wisatawan ().
2 Ptela Pengaruh Citra, 1) Citra (Xy) Kepuasan | Analisis | Citra (Xy) berpengaruh
Sangkaeng Promosi Dan 2) Promosi (Xy) | (Y) Linier signifikan terhadap
dkh Kualitas Pelayanan | 3) Kualitas Berganda | Kepuasan Wisatawan (),
2015) Objek Wisata Pelayanan Kualitas Pelayanan (X3)
Terhadap Kepuasan (X3) secara parsial berpengaruh
Wisatawan diobjek terhadap Kepuasan
Wisata Taman laut Wisatawan (Y) dan Kualitas
Bunaken Sulawesi Pelayanan secara parsial
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Pengunjung (Z

Utara tidak berpengaruh
signifikan terhadap
kepuasan Wisatawan.

3  Dwi Pengaruh Kualitas Kualitas Kepuasan | Regresi Terdapat pengaruh
Prasetyo | Pelayanan Terhadap | Pelayanan (Xy) Pengunjun | Linear signifikan bukti langsung
2015) Kepuasan g(y) berganda | (tangibles), kehandalan

Pengunjung Pada (reliability),  ketanggapan

Obyek Wisata (reponsiveness),  jaminan

Taman Rekreasi (assurance) dan empati

Pantai Kartini (emphaty) parsial maupun

Rembang simultan

4  Asya Pengaruh Citra Citra Destinasi | Kepuasan | Regresi Hasil penelitian
Hanif, Destinasi Terhadap | (Xy) Kosumen Linear membuktikan bahwa
dkk Kepuasan Y) Berganda | variabel citra destinasi
2016) Wisatawan Serta berpengaruh signifikan

Dampaknya terhadap variabel kepuasan

Terhadap Loyalitas wisatawan, Selanjutnya

Wisatawan(Studi variabel citra destinasi

Pada Wisatawan berpengaruh secara

Nusantara Yang signifikan terhadap

Berkunjung Ke variabel loyalitas

Kota Batu) wisatawan

5 Fatmawati| Faktor-Faktor Yang |1) Kualitas Kepuasan Regresi Kualitas pelayanan secara
Kalebos | Mempengaruhi Pelayanan Konsumen | Linear parsial berpengaruh
2016) Kepuasan (X1 Y) Berganda | terhadap kepuasan

Wisatawan Yang 2) Kualitas wisatawan yang

Berkunjung Ke Produk berkunjung ke  obyek

Daerah Wisata Wisata (X5) wisata  di  Kabupaten

Kepulauan Kepulauan Sitaro. Kualitas
produk  wisata  secara
parsial berpengaruh
terhadap kepuasan
wisatawan yang
berkunjung ke  obyek
wisata  di Kabupaten
Kepulauan Sitaro.

Ilda Pengaruh Citra 1) Citra Loyalitas |Intervening| Citra  destinasi  tidak
6 |Amalia | Destinasi dan Nilai Destinasi Y) berpengaruh secara
(2016) Pelanggan (X1) langsung terhadap

Terhadap Loyalitas |2) Nilai kepuasan  dan loyalist

Pengumjung Pelanggan pengunjung. Citra destinasi

Melalui Kepuasan (X2) dan kepuasan pengunjung

Pengunjung 3) Kepuasan sebagai mediasi

berpengaruh secara tidak
langsung terhadap loyalitas
pengunjung. Nilai
pelanggan dan kepuasan
pengunjung sebagai
mediasi berpenaruh secara
langsung dan tidak
langsung terhadap loyalitas
pengunjung.

Sumber : Diolah Penulis 2021
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C. Kerangka Konseptual

Kerangka konsep merupakan dasar teori yang telah melalui sintesa teori
berdasarkan fakta, observasi serta telah kepustakaan, oleh karena itu akan
membuat hubungan atau pengaruh kan komparatif antara variabel yang
terlibat dalam penelitian yang sedang dilakukan berdasarkan teori pendukung,
dalil atau konsep dasar penelitian. (Marihot Manullang dan Manuntun
Pakpahan, 2014).

Kerangka konseptual menggambarkan sintesa dari serangkaian teori
yang tertuang dalam tinjauan pustaka, yang pada dasarnya merupakan
gambaran sistematis dari Kinerja teori dalam memberikan solusi dan
alternative solusi dari serangkaian masalah yang ditetapkan (Rusiadi, 2013).
Penelitian ini terdiri dari empat variabel yang memilki keterkaitan antara satu
variabel dengan variabel lain. Kualitas produk wisata sebagai variabel X;
(Independen), Kualitas pelayanan wisata sebagai variabel X, (Independen)
Faktor Emosional sebagai variabel X; (Independen) dan Kepuasan
Wisatawan Y (Dependen).

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Wisatawan

Kualitas Pelayanan Objek wisata merupakan dasar bagi kepariwisataan.
Dapat disimpulkan bahwa Kualitas pelayanan Objek wisata adalah segala
sesuatu yang dapat membuat wisatawan ingin berada kembali di tempat
wisata ataupun mengunjungi tempat wisata tersebut karena perasaan puas atas
pelayanan yang di dapatkan di objek wisata tersebut serta keunikan dan nilai
yang tinggi, yang menjadi tujuan wisatawan datang ke suatu daerah tertentu.

Kepuasan konsumen dapat tercermin dari perasaan senang atau kecewa
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seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan
produk (hasil) terhadap ekspektasi mereka (Kotler dan Keller:2011).
Kepuasan atau ketidak puasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja produk yang
riil atau aktual dengan kinerja yang diharapkan (Sangadji dan Sopiah, 2013).
Berdasarkan pada penelitian yang dilakukan oleh Stela Sangkaeng, dkk,
(2015) menyimpulkan bahwasannya kepuasan wisatawan dipengaruhi oleh
kualitas pelayanan wisata. Semakin baik kualitas pelayanan yang
dipersepsikan oleh konsumen maka akan konsumen akan merasakan puas atas
manfaat dan fungsi produk tersebut sebaliknya semakin tidak baik persepsi
konsumen terhadap kualitas produk maka yang ada adalah bentuk

ketidakpuasan.

2. Hubungan Harga Terhadap Kepuasan Wisatawan

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Deni Raharjo (2016),
menyatakan bahwasannya kepuasan konsumen dipengaruhi oleh harga.
Harga sangat berperan penting dalam mempengaruhi kepuasan konsumen.
Konsumen akan puas apabila harga suatu produk mampu mencerminkan
peningkatan kepuasan konsumen karena konsumen merasakan kepuasan
terhadap harga produk yang sesuai dengan harapan konsumen tersebut.
Akan tetapi harga akan menjadi persepsi yang negative yaitu mahal apabila
tidak sesuai dengan harapan yang dinginkan konsumen ataupun tidak sesuai
dengan persepsi konsumen atas harga atas penilaian produk tersebut.

Menurut (Daryanto, 2011) harga adalah sejumlah uang yang harus dibayar
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oleh pelanggan untuk memperoleh produk. Meliputi harga, diskon,
potongan, syarat kredit, periode pembayaran. Penetapan haga sangat penting
terutama untuk menjaga dan meningkatkan posisi perusahaan di pasar, yang
tercermin dalam market share perusahaan, disamping untuk meningkatkan

penjualan dan keuntungan perusahaan.

3. Hubungan Faktor Emosional Terhadap Kepuasan Wisatawan

Faktor emosional adalah dorongan dalam diri seseorang untuk
memutuskan sesuatu dalam hal ini untuk memilih suatu produk dan jasa
berdasarkan pertimbangan-pertimbangan subjektif seperti perasaan,
kebanggaan, status, harga diri dan sebagainya. Faktor emosional tidak selalu
terbentuk dari pengalaman atau fakta, tetapi dapat dibentuk sehingga
menjadi faktor motivasi atau pendorong yang kuat untuk melakukan
perjalanan wisatawan ke suatu destinasi pariwisata. Faktor emosional
berdasarkan penilaian wisatawan dapat berbeda-beda antara satu orang
dengan orang lainnya. Citra destinasi tidak selalu terbentuk dari pengalaman
atau fakta, tetapi dapat dibentuk sehingga menjadi faktor motivasi atau
pendorong yang kuat untuk melakukan perjalanan wisatawan ke suatu
destinasi pariwisata. Faktor emosional berdasarkan penilaian wisatawan
dapat berbeda-beda antara satu orang dengan orang lainnya. dalam
penelitiannya menjelaskan bahwa citra destinasi terdiri dari hasil penilaian
rasional atau citra kognitif (cognitive image) dan penilaian emosional atau

citra afektif (affective image) dari destinasi itu sendiri.
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Berdasarkan pada hasil penelitian yang dilakukan oleh (Asya Hanif :
2016) menyimpulkan bahwasannya variabel citra destinasi berpengaruh
signifikan terhadap variabel kepuasan wisatawan. Adapun citra emosional
akan mempengaruhi kepuasan konsumen karena berkaitan dengan
kemampuan produk menciptakan rasa senang bagi penggunanya. Semakin
tinggi nilai emosional yang terbentuk maka akan semakin tinggi pula
kepuasan konsumen. Sebaliknya semakin buruk citra emosional yang
dirasakan wisatawan maka berdampak pada rendahnya kepuasan wisatawan
terhadap obyek wisata dan hal ini dapat berdampak pada menurunnya
jumlah wisatawan yang berkunjung ke daerah tersebut. Hal ini tentunya
perlu menjadi perhatian bagi pengelola wisata agar tetap dapat
meningkatkan faktor emosional agar pengunjung menjadi puas. Berdasarkan
pada uraian teori di atas maka kerangka konseptual pada penelitian ini

sebagai berikut :

Kualitas Pelayanan

(X1)
(Kotler dan Keller, 2011)

Harga Kepuasan Wisatawan
(X2) ' (Y)
(Kotler dan Amstrong, 2010) (Kotler dan keller 2012)

A

Faktor Emosional

(X3)
(Kotler, 2011)

Gambar 2.2 Kerangka Konseptual
Sumber : Kotler (2011)
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D. Hipotesis
Hipotesis adalah dugaan atau jawaban sementara dari pertanyaan yang

ada pada perumusan masalah penelitian (Manullang dan Manuntun Pakpahan,

2014). Berdasarkan kerangka konsep penelitian di atas maka yang menjadi

hipotesis penelitian ini adalah:

1. Kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan wisatawan Tangkahan Kabupaten Langkat.

2. Harga secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan wisatawan Tangkahan Kabupaten Langkat.

3. Faktor emosional destinasi wisata secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan wisatawan Tangkahan Kabupaten Langkat.

4. Kualitas pelayanan, harga dan faktor emosional secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wisataw

Tangkahan Kabupaten Langkat.



BAB Il

METODOLOGI PENELITIAN

A. Pendekatan penelitian

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian
yang bersifat kuantitatif. Penelitian yang bersifat kuantitatif yaitu asosiatif
kausalitas yang bertujuan untuk mengetahui derajat hubungan dan pola bentuk
pengaruh antar variabel bebas (independen) terhadap variabel terikat
(dependen). Analisis data kuantitatif digunakan pada saat peneliti
menggunakan pendekatan penelitian survey, penelitian eksperimen, penelitian
kuantitatif dan beberapa penelitian lainnya yang mengandung data-data berupa

angka-angka (Manullang dan Manuntun Pakpahan, 2014).

B. Lokasi dan Waktu Penelitian
1. Lokasi Penelitian
Menurut Manullang dan Pakpahan (2014) tempat penelitian adalah bagian
untuk mengemukakan secara detail, spesifik, lengkap, dimana penelitian
dilakukan dan alasan logis mengapa memilih lokasi tersebut sesuai keinginan
peneliti. Penulis melakukan penelitian di lokasi objek wisata Tangkahan Namo
Sialang, Batang Serangan, Kabupaten Langkat Sumatera Utara, Provinsi
Sumatera Utara.
2. Waktu Penelitian
Menurut Manullang dan Pakpahan (2014) waktu penelitian adalah

mengemukakan secara rinci kapan penelitian dilakukan, kapan berawal dan

43
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berakhir, serta membuat tabel jadwal atau skedul waktu penelitian yang pada
hakikatnya berisi “proses penelitian” sejak prariset menemukan masalah
sampai kepada analisis data/penarikan kesimpulan. Penelitian ini dilakukan
pada tahun 2019, yaitu bulan November 2019 sampai selesai, untuk lebih jelas
dapat dilihat dari uraian tabel berikut ini.

Tabel 3.1
Skedul Proses Penelitian

Tahun 2020

Nov-Des Jan-Feb Mar-Apr Mei-Jun Jul-Ags Nov-Des

Kegiatan 2020 2020 2020 2020 2020 2020

Nov-Jan
2021

411234123 |4|1]2|3]4]1]2|3|4|1]2]3]4]1

Pengajuan
Judul

Penyusunan
Proposal

Pengajuan
Proposal

Perbaikan
Proposal

Seminar
Proposal

Pengumpula
n Data

Pengolahan
Data

Penulisan
Skripsi

Perbaikan
Skripsi
Sidang Meja
Hijau

Sumber : diolah penulis 2021

C. Populasi dan Sampel
1. Populasi
Populasi adalah suatu kelompok dari elemen penelitian, dimana elemen
adalah unit terkecil yang merupakan sumber dari data yang diperlukan dari
penelitian (Manullang dan Pakpahan, 2014). Populasi pada penelitian ini yaitu

berjumlah 304 orang yang diambil pada data pengunjung wisatawan dari
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domestik atau pengunjung dari dalam negeri yang dilihat dari tiket masuk
obyek wisata pada bulan November tahun 2019.

2. Sampel

Menurut Sugiyono (2012) non probability sampling adalah teknik
pengambilan sampel yang tidak memberi peluang/kesempatan sama bagi
setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel. Definisi
metode purposive sampling. Menurut Sugiyono (2011) “teknik penentuan
sampel dengan pertimbangan tertentu”. Adapun ciri khusus dalam
pengambilan sampel penelitian ini yaitu pengguna pengunjung yang berusia
minimal 18 tahun, yang telah berkunjung minimal 2 kali.

Penentuan ukuran sampel menggunakan besarnya sampel yang diambil

dengan menggunakan rumus zikmund sebagai berikut :

n ={2SY¥
E
Keterangan :

n = jumlah sampel
Z = nilai yang sudah distandarisasi sesuai derajat keyakinan
S = deviasi standar sampel atau estimasi deviasi standar populasi

E = tingkat kesalahan yang ditolerir, plus minus faktor kesalahan

Berdasar rumus diatas dengan dengan derajat keyakinan
sebesarl,96 deviasi standar sebesar 0,5; dan tingkat kesalahan yang

ditolerir sebesar 0,10 ; maka besarnya sampel adalah :

n={(1,96).(0,25) }
0.05
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n= 9,82
n= 96,04

Dari hasil perhitungan diperoleh ukuran sampel minimal adalah 96 orang.

D. Jenis dan Sumber Data
1. Data Primer
Menurut Manullang dan Manuntun Pakpahan (2014), data primer adalah
data mentah yang diambil oleh peneliti sendiri (bukan oleh orang lain) dari
sumber utama guna kepentingan penelitiannya dan data tersebut
sebelumnya tidak ada. Dalam penelitian ini penulis mengumpulkannya
sendiri dari responden dengan membagikan kuesioner kepada seluruh
wisatawan.
2. Data Sekunder
Data sekunder adalah data yang tidak didapatkan secara langsung oleh
peneliti tetapi diperoleh dari orang atau pihak lain. Data sekunder umumnya
berupa bukti catatan atau laporan historis yang telah tersusun baik yang
diperoleh dari buku-buku, artikel, jurnal serta situs di internet yang berkaitan

dengan penelitian yang dilakukan.

E. Variabel Penelitian dan Definisi Operasional
1. Variabel Penelitian
Penelitian ini menggunakan 3 (tiga) variable bebas yaitu : variable bebas
pertama Kualitas Pelayanan Wisata (X1), variable bebas kedua Harga (X2) dan
variabel bebas ketiga Faktor Emosional (X3) serta variabel terikat Kepuasan

Wisatawan (Y).



2. Definisi Operasional
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Variabel-variabel yang dioperasionalkan dalam penelitian ini adalah semi

variabel yang terkandung dalam hipotesis yang telah dirumuskan untuk

memberi gambaran yang jelas dan memudahkan pelaksanaan penelitian, maka

peneliti memberikan definisi variabel-variabel yang akan diteliti sebagai dasar

dalam membuat kuesioner penulisan.

Tabel 3.2 Operasional Variabel

Variabel Definisi Indikator Skala
Kualitas pelayanan adalah kemampuan | 1. Bentuk fisik/yang berwujud
Kualitas perusahaan L_Jntl_Jk memuaskan (Tangibles) o _
Pelayanan kebutuhan dan keinginan konsumen. 2. Keandalan (Reliability) Likert
Wisata (Kotler dan Keller, 2011) 3. Daya _ tanggap
% (Responsiveness)
(Xa) 4. Jaminan (Assurance)
5. Empati (Emphaty).
(Kotler dan Keller, 2011)
Harga Harga adalah sejumlah uang yang | 1. Terjangkau
dibebankan atas suatu produk atau jasa, | 2. Sesuai dengan kualitas
(X2) : co .
atau jumlah dari nilai yang ditukar produk ik
konsumen atas manfaat-manfaat karena | 3. Sesuai dengan target pasar Likert
memiliki atau menggunakan produk atau | 4. Dapat bersaing
jasa tersebut.. (Kotler dan Amstrong, Kotler (2011)
2010).
Faktor emosional adalah dorongan | 1. Fasilitas
dalam diri seseorang untuk memutuskan | 2. Rasa Bangga
Fakior sesuatu dalam hal in_i untuk memilih | 3. Rasa Percaya Diri
Emosional suatu produk da_m jasa berdasgrka_n 4. Rasa Nyaman Likert
pertimbangan-pertimbangan  subjektif (Kotler, 2011)
(X3) seperti perasaan, kebanggaan, status,
harga diri dan sebagainya (Kaotler,
2011).
Kepuasan wisatawan adalah merupakan = Vﬁ?:;iﬁ;” harapan
s vty | 2 BETIna i barkuning |,
) antara  kinerja atau hasil yang kembali ke Ioka_5| wisata
3. Merekomendasikan tempat

diharapkanya. (Kotler dan keller 2012).

wisata ke orang lain
(Kotler, 2011).

Sumber Diolah Penulis 2021
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F. Skala Pengukuran Variabel

Skala pengukuran variabel bebas dan variabel terikat pada penelitian ini
menggunakan skala Likert. Di mana (Sugiyono, 2016) menyatakan bahwa
skala Likert adalah skala yang digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan
persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial.

Skala likert dirancang oleh Likert untuk mengukur sikap, pendapat,
persepsi, seseorang/sekelompok orang tentang fenomena sosial. Jawaban setiap
item instrumen pertanyaan memiliki gradiasi sangat positif sampai sangat
negatif. Umumnya skala Likert mengandung pilihan jawaban: sangat setuju,
setuju, netral, tidak setuju, dan sangat tidak setuju. Skor yang diberikan adalah
5,4,3,2,1. Skala Likert dapat disusun dalam bentuk pertanyaan atau pernyataan,
dan bentuk pilihan ganda atau tabel ceklis (Manullang dan Pakpahan, 2014).
Penentuan skor/nilai disusun berdasarkan skala likert skor pendapat responden
merupakan hasil penjumlahan dari nilai skala yang diberikan pada tiap jawaban
pada kuesioner. Skor pendapat responden merupakan hasil penjumlahan dari
nilai skala yang diberikan dari tiap jawaban pada kuesioner, seperti yang

disajikan pada Tabel 3.3 berikutnya.

Tabel 3.3. Instrumen Skala Likert

No Skala Skor
1 | Sangat Setuju 5
2 | Setuju 4
3 | Netral 3
4 | Kurang Setuju 2
5 | Sangat Tidak Setuju 1

Sumber : sugiono (2016)
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G. Teknik Pengumpulan Data

Teknik yang digunakan untuk mengumpulkan data dalam penelitian ini
adalah dengan menggunakan kuesioner atau angket. Terdapat dua hal utama
yang mempengaruhi kualitas data hasil penelitian, yaitu kualitas instrumen
penelitian, dan kualitas pengumpulan data. Kualitas instrumen penelitian
berkenaan dengan validitas dan reliabilitas instrumen dan kualitas
pengumpulan data berkenaan Kketepatan cara-cara yang digunakan untuk
mengumpulkan data. Oleh karena itu, instrumen yang telah teruji validitas dan
reliabilitasnya, belum tentu dapat menghasilkan data yang valid dan reliabel,
apabila instrumen tersebut tidak digunakan secara tepat dalam pengumpulan
datanya. (Sugiyono:2016). Menurut Sugiyono (2016) angket atau kuesioner
merupakan tehnik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi
seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk
dijawab. Kuesioner atau angket yang digunakan dalam penelitian ini adalah
jenis kuesioner atau angket langsung yang tertutup karena responden hanya

tinggal memberikan tanda pada salah satu jawaban yang dianggap benar.

H. Teknik Analisis Data
Data yang diperoleh perlu di uji ketepatan atau kecermatannya dan
keandalannya agar hasil pengolahan data dapat lebih tepat dan akurat. Oleh
karena itu, perlu diketahui seberapa tinggi validitas dan realibilitas alat ukur
(instrument) yang digunakan. Uji kualitas data dilakukan untuk menguiji
kecukupan dan kelayakan data yang digunakan dalam penelitian. Data

penelitian tidak bermanfaat apabila instrumen yang digunakan untuk
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mengumpulkan data penelitian tidak memiliki realibilitas dan validitas yang
tinggi (Baihaqi, 2010). Uji kualitas data dilakukan menggunakan uji validitas
dengan korelasi pearson dan uji realibilitas dengan Cronbach Alpha.

1. Uji Validitas

Validitas adalah tingkat kehandalan dan keberhasilan alat ukur
yang digunakan. Instrument dikatakan valid berarti menunjukkan alat
ukur yang digunakan untuk mendapatkan data tersebut valid atau dapat
digunakan untuk mengatur apa yang seharusnya diukur. Uji validitas
digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuisioner,
dimana suatu kuisioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner
mampu untuk mengungkap sesuatu yang akan diukur oleh Kkuisioner
tersebut (Manullang dan Pakpahan, 2014).

Menurut Manullang dan Pakpahan (2014), uji validitas digunakan
untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuisioner
dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu untuk
mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuisioner tersebut. Jika
data yang didapat semua nilai koefisien melebihi angka 0,30 hal ini dapat
dinyatakan bahwa semua butir pernyataan dan skor yang didapat valid atau
sah.

Uji validitas dilakukan terhadap kuisioner yang bertujuan untuk
menguji apakah kuisioner layak atau tidak sebagai instrumen penelitian,
karena data yang diperoleh dari instrumen yang baik pula, maka
diperlukan uji validitas setiap pertanyaan lebih besar (>) 0,30 maka butir

pertanyaan dianggap valid.
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2. Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuisioner yang
merupakan indikator dari variabel atau konstruk (Manullang dan Manuntun
Pakpahan, 2014). Suatu kuisioner dikatakan reliable atau handal jika
jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari
waktu ke waktu tidak boleh acak. Apabila jawaban terhadap indikator-
indikator tersebut dengan acak, maka dikatakan “tidak reliabel”.

Butir kuisioner dikatakan reliable atau handal apabila jawaban
seseorang terhadap kuisioner adalah konsisten. Uji reliabilitas merupakan
tingkat keandalan suatu instrumen penelitian. Realibilitas suatu konstruk
variabel dikatakan baik jika memiliki nilai Cronbach’s alpha lebih besar
(>) 0,60.

Uji Asumsi Klasik

Menurut Manullang dan Pakpahan (2014) Uji asumsi klasik regresi
berganda bertujuan untuk menganalisis apakah model regresi yang
digunakan dalam penelitian adalah model yang terbaik. Uji asumsi klasik
yang sering digunakan meliputi uji normalitas, uji multikolinieritas, dan uji
heteroskedastisitas.

a. Uji Normalitas Data
Menurut Manullang dan Pakpahan (2014) uji normalitas data
dilakukan untuk melihat apakah dalam mode regresi, variabel dependen
dan independennya memiliki distribusi normal atau tidak. Uji

normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah variabel pengganggu
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atau residual memiliki distribusi normal.
1) Uji Histogram

Grafik histogram menempatkan gambar variabel dependent sebagai
sumbu vertikal sedangkan nilai residual terstandarisasi dari sumbu
horizontal data. Data dikatakan normal jika bentuk kurva memiliki
kemiringan yang cenderung imbang atau jika garis membentuk lonceng
dan ditengah. Data dikatakan tidak normal jika garis membentuk
lonceng dan miring ke Kiri dan ke kanan

Uji Probability Plot (P-Plot)

Normal probability plot dilakukan dengan cara membandingkan
distribusi kumulatif dari data sesungguhnya dengan distribusi kumulatif
dari data sesungguhnya dengan distribusi kumulatif dari distribusi
normal. Distribusi normal digambarkan dengan garis diagonal dari kiri
bawah ke kanan atas. Distribusi kumulatif dari data sesungguhnya
digambarkan dengan ploting.

Uji normalitas dapat dilihat dengan memperhatikan penyebaran data
(titik) pada P-Plot of Regretion Standarized Residual melalui SPSS,
dimana :

a) Jika titik data sesungguhnya menyebar berada di sekitar garis

diagonal maka data tersebut terdistribusi normal.
b) Jika titik data sesungguhnya menyebar normal berada jauh dari

garis diagonal maka data tidak terdistribusi normal.

3) Uji Kolmogrof Smirnov (K-S)

Uji ini dilakukan untuk mengetahui data normal atau tidak, dapat
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dilihat dari nilai proftabilitasnya. Data dikatakan normal jika nilai K-

S adalah Asymp.Sing (2 Tailed) = 0.05

b. Uji Multikolinieritas

Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah dalam model
regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen).
Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel
bebas Rusiadi et al (2015). Model regresi yang bebas dari
multikolinieritas adalah model yang memiliki nilai tolerance > 0,01
atau jika nilai variance inflation factor (VIF) < 10.

Uji Heterokedesitas

Uji heterokedesitas digunakan untuk melihat apakah terdapat
ketidak samaan variance dari residual dari suatu pengamatan yang lain,
Manullang dan Manuntun Pakpahan (2014). Jika variance dari residul satu
pengamatan ke pengamatan yang lain tetap, maka disebut
homoskedastisitas dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas. Model
regresi yang baik adalah yang homoskedastisitas atau tidak terjadi
heteroskedastisitas. Cara yang digunakan untuk mengetahui ada tidaknya
heteroskedastisitas dalam penelitian ini dilakukan dengan melihat ada
tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot antara SRESID (residul)
dan ZPRED (prediksi variabel terikat), dasar analisisnya dapat dilihat
sebagai berikut :

1) Jika titik-titik membentuk pola tertentu yang teratur (gelombang,

menyebar kemudian menyempit), maka dapat dikatakan telah terjadi
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Heteroskedastisitas.
2) Jika tidak ada pola yang jelas serta titik-titik yang menyebar diatas dan

dibawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi Heterokedastisitas.

4. Model Analisis Regresi Linier Berganda
Model analisis data yang digunakan persamaannya adalah sebagai berikut:

Y =oatf1X1t B2X; + B3X3 + €

Dimana :

Y = Kepuasan Wisatawan

a = Intercept

B = Kaoefisien regresi

X, = Kualitas Pelayanan

X, = Harga

X3 = Faktor Emosional

€ = Kesalahan Pengganggu/Error Term

5. Pengujian Hipotesis

Menurut Manullang dan Pakpahan (2014) hipotesis merupakan dugaan,
kesimpulan atau jawaban sementara terhadap permasalahan yang telah
dirumuskan di dalam rumusan masalah sebelumnya. Hipotesis disebut
dengan sementara oleh karena jawaban sebenarnya belum mungkin
dikemukakan pada bagian ini, sebab belum ada data apapun yang
dikumpulkan oleh peneliti. Jawaban yang ada didalam hipotesis
dikemukakan hanya karena ada referensi ilmiah (teoritis atau ilmiah) yang
mendukungnya, seperti yang dikemukakan di dalam kerangka konseptual. Di

dalam makna praktis, hipotesis adalah diturunkan dari kerangka konseptual:
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a. Uji t (Parsial)

Menurut (Manullang dan Manuntun Pakpahan, 2014), pengujian
hipotesis adalah analisis data yang paling penting karena berperan untuk
memjawab rumusan masalah penelitian dan membuktikan hipotesis
penelitian. Uji ini digunakan untuk melihat secara parsial apakah ada
pengaruh yang signifikan dari variabel bebas terhadap variabel terikat
Bentuk pengujiannya sebagai berikut :

Ho : b1 = 0O, artinya secara parsial terdapat pengaruh yang positif dan
signifikan dari variabel bebas terhadap variabel terikat.

Ha : bl # 0, artinya secara parsial tidak terdapat pengaruh yang positif
dan signifikan dari variabel bebas terhadap terhadap variabel terikat.
Kriteria pengambilan keputusannya adalah sebagai berikut : Ho
diterima jika thitung < ttabel pada Sig t > a 5% (0,05)

Ha ditolak jika thitung > tanel pada Sig t < a 5% (0,05)

b. Uji F (Simultan)

Menurut Manullang dan Pakpahan (2014) sebelum dilakukan
intrepretasi terhadap nilai statistik yang diperoleh atau sebelum
melakukan pengujian  hipotesis, maka khusus  untuk statistic
inferensial ~ khususnya  parametrik, membutuhkan  persyaratan
tertentu,seperti data harus linear (diuji linearitasnya), data harus normal
(diuji normalitasnya). Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan
apakah semua variabel terikat yang dimasukkan dalam model mempunyai
pengaruh secara bersama- sama (simultan) terhadap variabel bebas. Uji F

digunakan untuk melihat apakah semua variabel bebas yang dimasukkan
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dalam model ini mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap
variabel terikat. Bentuk pengujiannya adalah sebagai berikut :

Ho : bi,bz,bs = 0, artinya secara simultan tidak terdapat pengaruh yang
positif dan signifikan dari variabel bebas terhadap variabel terikat.

Ha : bg,bo,bs # 0, artinya secara simultan terdapat pengaruh yang

positif dan signifikan dari variabel bebas terhadap variabel terikat.

Kriteria pengambilan keputusannya antara lain :

Ho diterima jika Fhitung < Franel pada Sig F > o 5% (0,05)

Ha ditolak ]lka Fhitung > Ftabel pada Slg F<ab5% (0,05)

6. Koefisien Determinasi (R2)

Untuk mengetahui korelasi berganda dan besarnya hubungan berpikir
formal terhadap hasil belajar sejarah dapat dilihat dari nilai korelasi dan
koefisien determinansi (R?). Koefisien determinansi digunakan untuk
mengetahui keandalan model atau pemilihan variabel bebas dalam
menejelaskan variabel terikat. Dengan demikian, hal ini menunjukkan
model yang digunakan semakin kuat untuk menerangkan pengaruh
variabel X terhadap variabel Y. Sebaliknya jika determinansi (R2) semakin
kecil (mendekati nol), maka dapat dikatakan bahwa pengaruh variabel
X terhadap variabel Y semakin kecil. Sebaliknya jika determinansi (R?)
semakin kecil (mendekati nol), maka dapat dikatakan bahwa pengaruh
variabel X terhadap variabel Y semakin kecil. Hal ini menunjukkan
bahwa model yang digunakan  semakin  tidak  kuat  untuk

menerangkan pengaruh variabel X terhadap variabel Y
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian

1.

Deskripsi Objek Penelitian

a. Sejarah Singkat Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Kota Medan

Dinas Kebudayaan dan Pariwisata yaitu jabatan segala sesuatu yang
berhubungan dengan tourism atau perpelancongan. Pemerintah Pusat
dalam mengantur kepariwisataan di seluruh Indonesia mengeluarkan
Keputusan Presiden No. 30 Tahun 1986 yang berisi tentang pembentukan
Dewan Pertimbangan Kepariwisataan Nasional. Lembaga ini mempunyai
tugas utama yaitu membantu Presiden dalam menetapkan kebijaksanaan
umum di bidang kepariwisataan nasional. Di dalam keputusan ini
dicantumkan pula tentang pembentukkan Direktorat Jenderal Pariwisata
dalam suatu Struktur Organisasi Departemen Perhubungan.

Pada tahun 1969, pemerintah mengeluarkan Intruksi Presiden No. 9
/1969 yang berisi tentang pembentukan Badan Pariwisata Nasional
(BAPARNAS) dalam rangka untuk menjamin pembinaan dan
pembangunan yang efektif dan berlanjut dalam pelaksanaan yang
diusahakan oleh pihak pemerintah dan swasta. BAPARNAS bertugas
untuk membantu Menteri Perhubungan dan Dirjen Pariwisata. Kemudian
berdasarkan Surat Keputusan Menteri Perhubungan No. SK. 71/ 11/ 19609,

dibentuklah Dinas Pariwisata di tingkat daerah (Dinas Pariwisata Daerah/
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DISPARDA). Kemudian Pemerintah Daerah Tingkat | Sumatera Utara
membentuk Dinas Pariwisata Tingkat | Sumatera Utara, setelah itu
dibentuklah Dinas Pariwisata Kotamadya Tingkat Il Langkat berdasarkan
Peraturan Daerah No. Il/ 1969. Pada tahun 1971 sampai dengan 1987
tercatat dengan nama Kantor Pariwisata Daerah (KAPARDA).

Sejak keluarnya Peraturan Daerah No. 11/ 1985 tentang pembentukan
Dinas Pariwisata Kotamadya Daerah Tingakat 11 Medan, maka sejak tahun
1987 KAPARDA diganti menjadi Dinas Pariwisata Kotamadya Daerah
Tingkat I Bandung. Sejalan dengan adanya otonomi daerah Indonesia,
seluruh tingkat Pemerintahan di Indonesia baik di pusat, propinsi, maupun
kota dan kabupaten mengalami beberapa perubahan. Berdasarkan UU No.
22/ 1999, Dinas Pariwisata Daerah Tingkat Il Kotamadya mengalami
perubahan menjadi Dinas Pariwisata Kota Bandung dan mendapatkan
penambahan kewenangan yang lebih luas terhadap urusan Biro Perjalanan
dan Hotel Berbintang.

Sehubungan dengan hal tersebut di atas, dalam upaya memenuhi
kewenangan yang diberikan berdasarkan UU No. 22/ 1999 struktur
organisasi dan tata kerja Dinas Pariwisata Kabupaten Langkat pun
mengalami beberapa Perubahan yang diatur dalam Peraturan Daerah No. 5
tanggal 7 maret 2001 mengenai struktur organisasi Dinas Pariwisata
Kabupaten Langkat. Kemudian pada tanggal 4 Desember 2007 melalui
Peraturan Daerah Nomor 13 Tahun 2007 Dinas Pariwisata Daerah
Kabupaten Langkat dirubah lagi menjadi Dinas Kebudayaan dan

Pariwisata Kabupaten Langkat sampai sekarang. Wisata Tangkahan
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Langkat merupakan salah satu tempat wisata terkenal dan menawan di
tengah hutan tropis Sumatera Utara. Karena itu, ia dikenal pula dengan
julukan The Hidden Paradise in Sumatera.

Tempat wisata Tangkahan di Langkat merupakan salah satu andalan
pariwisata Sumatera Utara, selain danau toba, Bukit Lawang, dan Brastagi.
Tangkahan tidak hanya dikenal masyarakat Medan dan Langkat, tetapi
oleh wisatawan mancanegara, terutama Eropa dan Australia, ketika musim
liburan tiba di Eropa dan Australia para wisatawan akan berlibur ke tempat
wisata tersebut.

Tempat Wisata Tangkahan merupakan salah satu tempat Ekowisata (
untuk memahami konsep ekowisata ). Lokasi ini secara administratif
berada di desa Namo Sialang Kecamatan Batang Serangan Kabupaten
Langkat. Kawasan wisata Tangkahan berbatasan langsung dengan Taman
Nasional Gunung Leuser. Luas Areal Wisata Sekitar 17.000 hektar. Lokasi

ini dapat dijadikan salah satu andalan Wisata Alam Indonesia bagian barat.

b. Visi dan Misi Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Kabupaten Langkat

“Terwujudnya Sumatera Utara Menjadi Daerah Tujuan Wisata
yang Berbudaya dan Berdaya Saing”

Makna yang terkandung dalam visi tersebut adalah bahwa dalam
lima tahun ke depan diharapkan pembangunan kebudayaan dan pariwisata
Sumatera Utara menjamin keberlangsungan ekonomi, kehidupan sosial-
budaya, pelestarian lingkungan hidup dan pelestarian kebudayaan daerah

serta memberikan ruang kepada masyarakat lokal untuk menggali potensi
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guna menghasilkan produk-produk yang berdaya saing dalam peningkatan

kesejahteraan secara berkelanjutan.

Pokok-pokok Visi Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Provinsi

Sumatera Utara adalah sebagai berikut :

1) Menjadi Daerah Tujuan Wisata, artinya bahwa dengan berbagai
keunikan, keindahan dan nilai keragaman kekayaan alam dan budaya
diharapkan Sumatera utara dapat menjadi sasaran/tujuan kunjungan
wisata.

2) Berbudaya, artinya bahwa menciptakan perikehidupan bermasyarakat,
berbangsa, dan bernegara yang mandiri, bermartabat, maju, adil dan
makmur.

3) Berdaya saing, artinya bahwa pengembangan kebudayaan dan
pariwisata Provinsi Sumatera Utara diharapkan dapat memberikan nilai
tambah dalam persaingan pertumbuhan kepariwisataan nasional dan
internasional, juga berpengaruh terhadap meningkatkan standar hidup

masyarakat secara berkelanjutan.

Misi Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Provinsi Sumatera Utara adalah
sebagai berikut :

1) Melindungi dan melestarikan nilai budaya dan kekayaan budaya, yang
bermakna meningkatkan kualitas perlindungan, pengembangan dan
pemanfaatan bidang kesenian, meningkatkan pelestarian nilai-nilai tradisi
dan peningkatan kualitas pelestarian warisan budaya.

2) Mengembangkan Pariwisata menjadi Daerah Tujuan Wisata yang

Berdaya Saing, yang bermakna pengembangan pariwisata melalui
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promosi dan pencitraan pariwisata sehingga menghasilkan produk
destinasi pariwisata yang berdaya saing dan berbasis Sapta Pesona/Sadar
Wisata.

3) Meningkatkan Profesionalisme SDM di bidang Kebudayaan dan
Pariwisata, yang bermakna peningkatan kapasitas dan profesionalisme
melalui pengembangan standart kompetensi dan sertifikasi terhadap
profesi pelaku kebudayaan dan pariwisata serta peningkatan kerjasama
dan kemitraan/kelembagaan.

4) Meningkatkan Industri Kepariwisataan, yang bermakna penciptaan
inovasi melalui penelitian dan pengembangan di sektor pariwisata dan

ekonomi kreatif.

c. Struktur Organisasi Disbudpar Kabupaten Langkat
Berdasarkan Peraturan Daerah Kabupaten Langkat Nomor 3 Tahun
2015 tentang Pembentukan dan Susunan Organisasi Dinas Daerah, Struktur
Organisasi Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Kabupaten Langkat adalah

sebagai berikut:



Kepala Dinas

Drs. H. Hermansyah

Kelompok Jabatan
Fungsional

Sekretaris

Faisal Badawi S.sos

Kassubag Umum
Rica Nerita Vera S.Sos

Kassubag Keuangan
Syafaruddin Rambe

KA Bidang Wisata
Puan Merina MTD. SS. M.Si

Kasi Informasi dan Pemasaran Objek Wisata
Junaidi Jusaf. SST.Par

Kasi Usaha Dan Pengembangan Objek Wisata
Meirina Pratiwi Br Sembiring, SAB

KA Bidang Seni Dan Budaya
Aswan Nur Lubis. Sos

Kasi Pengembangan Seni Dan Budaya
Yuni Ariani Nasution

Kasi Pembinaan dan Pelestarian
Sejarah dan Kepurbakalaan
Jumiani S.Sos

Gambar 4.1. Struktur Organisasi Dibudpar Sumut
Sumber : Disbudpar Sumut (2020)
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2. Deskripsi Karakteristik Responden
Karakteristik responden yang akan diuraikan berikut ini mencerminkan
bagaimana keadaan responden yang diteliti meliputi jenis kelamin, usia dan
pendidikan terakhir.

a. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin.

m Laki-Laki = Perempuan

Gambar 4.2 Persentasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Sumber : Diolah Peneliti, 2020

Pada gambar 4.2 dapat dilihat bahwa mayoritas wisatawan yang
menjadi responden adalah berjenis kelamin laki-laki yaitu sebanyak 58
orang (60%) sedangkan perempuan sebanyak 38 orang (30%) dari total
seluruhnya. Wisatawan laki-laki lebih tertarik untuk berkunjung ke lokasi
Tangkahan sambail berpetualang menyusuri hutan dan sungai yang masih

asri.
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b. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia.

m 18-25tahun = 26-35 tahun 36-45 tahun = 46-55 tahun

Gambar 4.3 Persentasi Responden Berdasarkan Usia
Sumber : Diolah Peneliti, 2020

Pada gambar 4.3 dapat dilihat bahwa wisatawan Tangkahan yang
menjadi responden berusia 18 — 25 tahun sebanyak 40 orang (42%),
responden berusia 26 -35 tahun sewanyak 26 orang (27%), responden
berusia 36-45 tahun sebanyak 20 orang (21%), dan responden berusia 46-
55 tahun sebanyak 10 orang (10%). Dapat disimpulkan bahwa pada
penelitian ini responden berusia 18-25 tahun yang paling dominan.
Wisatawan dengan rata-rata usia muda memiliki ketertarikan untuk
berkunjung ke lokasi wisata untuk mengabadikan momen dan mengisi
liburan mereka.

c. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir.

6%

¢
e

aSMA m D3 =S1 =S2

Gambar 4.4 Persentasi Responden Berdasarkan Pendidikan Akhir
Sumber : Diolah Peneliti, 2020
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Pada gambar 4.4 dapat dilihat bahwa mayoritas Wisatawan yang
menjadi responden memiliki pendidikan terakhir SMU vyaitu sebanyak 35
orang (36%) dari total responden. Adapun responden pada pendidikan D3
sebanyak 26%, responden dengan pendidikan S1 sebanyak 31%,
responden dengan pendidikan S2 sebanuak 6% dari total responden. Dapat
disimpulkan bahwasannya wisatawan yang berstatus sebagai pelajar sering
berkunjung ke lokasi obyek wisata Tangkahan.

Karakteristik Responden Berdasarkan Status.

m Belum Menikah = Menikah

Gambar 4.5 Persentasi Responden Berdasarkan Status
Sumber : Diolah Peneliti, 2020

Pada gambar 4.5 dapat dilihat bahwa mayoritas Wisatawan yang
menjadi responden yaitu dengan status belum menikah sebanyak 66 orang
(69%), sedangkan responden yang menikah sebanyak 30 orang (31%) dari
total responden. Dapat disimpulkan bahwasannya wisatawan yang belum
menikah mereka berkunjung dengan teman atau pasangannya untuk

memilih lokasi wisata di Tangkahan.
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Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan.

Pekerjaan

<

m Pegawai Negeri  m Pegawai Swasta Wiraswasta  m Sekola/Pelajar

Gambar 4. 6 Persentasi Responden Berdasarkan Pekerjaan
Sumber : Diolah Peneliti, 2020

Pada gambar 4.6 dapat dilihat bahwa mayoritas Wisatawan yang
berkunjung bekerja sebagai pegawai negeri sebanyak 31 orang, sedangkan
yang bekerja sebagai wiraswasta sebanyak 26 orang, adapun responden
yang bersekolah atau berstatus pelajar sebanyak 20 orand dan responden
yang bekerja sebagai pegawai negeri sebanyak 19 orang dari total
responden. Dapat disimpulkan bahwa wisatawan yang berprofesi sebagai

pegawai negeri lebih mnyukai untuk berkunjung ke lokasi wisata

Tangkahan.
Penghasilan
19
= <2000.000 = 2000.000 - 3.500.000 = 3600.000 - 5.000.000

= 5100.000- 7000.000 = >7000.000

Gambar 4.7 Persentasi Responden Berdasarkan Penghasilan
Sumber : Diolah Peneliti, 2020
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Pada gambar 4.7 dapat dilihat bahwa mayoritas Wisatawan yang
berkunjung berpenghasilan 2000.000-3.500.000 sebanyak 39 orang,
wisatawan berpenghasilan <2.000.000 sebanyak 22 orang, wisatawan yang
berpenghasilan sebanyak 3.600.000 ada sebanyak 19 orang, wisatawan
yang berpenghasilan 5.100.000-7.000.000 sebanyak 13 orang sedangkan
yang berpenghasilan >7.000.000 ada sebanyak 3 orang dari total
responden. Dapat disimpulkan bahwasannya wisatawan dengan
penghasilan sedang yaitu sekitar 2000.000-3500.000 lebih memilih lokasi

wisata di Tangkahan.

3. Deskripsi Variabel Penelitian

Penelitian ini 3 (tiga) variabel independen yaitu kualitas pelayanan (X1),

harga (X2), faktor emosional (X3), serta 1 (satu) variabel dependen yaitu

Kepuasan Wisatawan (Y). Dalam penyebaran angket, masing-masing butir

pernyataan dari setiap variabel harus di isi oleh responden yang berjumlah 96

orang. Jawaban angket disediakan dalam 5 alternatif jawaban, yaitu:

a.

b.

Sangat Setuju (SS) dengan skor 5

Setuju (S) dengan skor 4

Netral (N) dengan skor 3

Kurang setuju (KS) dengan skor 2
Sangat Tidak Setuju (STS) dengan skor 1

Variabel kepuasan wisatawan dibentuk oleh indikator kesesuaian

harapan wisatawan, berminat untuk berkunjung kembali ke lokasi wisata,

merekomendasikan tempat wisata ke orang lain (Kotler, 2011). Adapun
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jawaban-jawaban dari responden pada variabel Kepuasan Wisatawan (variabel

Y) yang diperoleh akan ditampilkan pada tabel-tabel berikut :

Tabel 4.1
Pernyataan : Saya merasa puas atas kunjungan saya ke obyek wisata
Tangkahan.
Frequency Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Valid  KS 21 21.9 21.9 21.9
N 49 51.0 51.0 72.9
S 25 26.0 26.0 99.0
SS 1 1.0 1.0 100.0
Total 96 100.0 100.0

Sumber : SPSS 16

Berdasarkan pada tabel 4.1 di atas dapat dilihat bahwasanya
responden yang menjawab tidak setuju sebanyak 21 orang (21,9%),
responden yang menjawab nertal sebanyak 49 orang (51%), responden
yang menjawab setuju sebanyak 25 orang (26%), dan responden yang
menjawab sangat setuju sebanyak 1 orang (1%). Dapat disimpulkan
bahwasannya responden mayoritas menjawab netral terhadap pernyataan
““Saya merasa puas atas kunjungan saya ke obyek wisata Tangkahan™.

Tabel 4.2

Pernyataan : Saya merasa puas karena obyek wisata Tangkahan
memberikan kualitas pelayanan yang sesuai dengan harapan saya..

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid KS 16 16.7 16.7 16.7
32 33.3 333 50.0
S 42 43.8 43.8 93.8
SS 6 6.2 6.2 100.0
Total 96 100.0 100.0

Sumber : SPSS 16
Berdasarkan pada tabel 4.2 di atas dapat dilihat bahwasannya

responden yang menjawab tidak setuju sebanyak 16 orang (16,7%),
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responden yang menjawab netral sebanyak 32 orang (33,3%), responden
yang menjawab setuju sebanyak 42 orang (43,8%), dan responden yang
menjawab sangat setuju sebanyak 6 orang (6,2%). Dapat disimpulkan
bahwasannya responden mayoritas menjawab setuju terhadap pernyataan
“Saya merasa puas karena obyek wisata Tangkahan memberikan kualitas

pelayanan yang sesuai dengan harapan saya.”.

Tabel 4.3
Pernyataan : Saya merasakan obyek wisata Tangkahan memiliki citra
yang menarik sesuai dengan harapan anda..

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Valid KS 10 104 104 104
N 43 44.8 44.8 55.2
37 385 385 93.8
SS 6 6.2 6.2 100.0
Total 96 100.0 100.0

Sumber : SPSS 16

Berdasarkan pada tabel 4.3 dapat dilihat bahwasannya responden yang
menjawab tidak setuju sebanyak 10 orang (10,4%), responden yang
menjawab netral sebanyak 43 orang (44,8%), responden yang menjawab
setuju sebanyak 37 orang (38,5%), dan responden yang menjawab sangat
setuju sebanyak 6 orang (6,2%). Dapat disimpulkan bahwasannya
responden mayoritas menjawab setuju terhadap pernyataan ‘‘Saya

merasakan obyek wisata Tangkahan memiliki citra yang menarik sesuai dengan

harapan anda.”



ernyataan : Saya berminat untuk berku-lr;?l?ﬁgl; 4k.e4mbali ke lokasi obyek wisata Tangkahai
Frequency Percent | Valid Percent Cumulative Percent
Valid KS 6 6.2 6.2 6.2
42 43.8 43.8 50.0
S 43 44.8 44.8 94.8
SS 5 5.2 5.2 100.0
Total 96 100.0 100.0
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Sumber : SPSS 16

Berdasarkan pada tabel 4.4 dapat dilihat bahwasannya responden yang
menjawab tidak setuju sebanyak 6 orang (6,2%), responden yang
menjawab netral sebanyak 42 orang (43,8%), responden yang menjawab
setuju sebanyak 43 orang (44,8%), dan responden yang menjawab sangat
setuju sebanyak 5 orang (5,2%). Dapat disimpulkan bahwasannya
responden mayoritas menjawab setuju terhadap pernyataan “Saya berminat
untuk berkunjung kembali ke lokasi obyek wisata Tangkahan.”

Tabel 4.5

Pernyataan : Saya akan menceritakan pengalaman anda yang puas
akan obyek wisata Tangkahan.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid KS 12 12,5 12,5 12,5
N 40 41.7 41.7 54.2
S 38 39.6 39.6 93.8
SS 6 6.2 6.2 100.0
Total 96 100.0 100.0

Sumber : SPSS 16

Berdasarkan pada tabel 4.5

di atas dapat dilihat bahwasannya

responden yang menjawab tidak setuju sebanyak 12 orang (12,5%),
responden yang menjawab netral sebanyak 40 orang (41,7%), responden
yang menjawab setuju sebanyak 38 orang (39,6%), dan responden yang

menjawab sangat setuju sebanyak 6 orang (6,2%). Dapat disimpulkan
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bahwasannya responden mayoritas menjawab netral terhadap pernyataan
“Saya akan menceritakan pengalaman anda yang puas akan obyek wisata

Tangkahan.

Tabel 4.6
Pernyataan : Saya akan dengan senang hati merekomendasikan obyek
wisata Tangkahan sebagai tempat yang menarik bagi wisatawan.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid KS 18 18.8 18.8 18.8
31 32.3 32.3 51.0
39 40.6 40.6 91.7
SS 8 8.3 8.3 100.0
Total 96 100.0 100.0

Sumber : SPSS 16

Berdasarkan pada tabel 4.6 di atas dapat dilihat bahwasannya
responden yang menjawab tidak setuju sebanyak 18 orang (18,8%),
responden yang menjawab netral sebanyak 31 orang (32,3%), responden
yang menjawab setuju sebanyak 39 orang (40,6%), dan responden yang
menjawab sangat setuju sebanyak 8 orang (8,3%). Dapat disimpulkan
bahwasannya responden mayoritas menjawab setuju terhadap pernyataan
“Saya akan dengan senang hati merekomendasikan obyek wisata
Tangkahan sebagai tempat yang menarik bagi wisatawan”

Berdasarkan pada tabel jawaban responden pada variabel kapuasan
wisatawan dapat dilihat jawaban responden atas beberapa indikator dari
variabel kepuasan wisatawan vyaitu kesesuaian harapan wisatawan,
berminat untuk berkunjung kembali ke lokasi wisata, merekomendasikan
tempat wisata ke orang lain. Kepuasan wisatawan membentuk respon

untuk bercerita akan kekaguman mereka akan obyek wisata Tangkahan

sehingga mereka berkeinginan untuk berkunjung kembali ke obyek wisata
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Tangkahan dan cenderung untuk membawa keluarga atau
merekomendasikan orang untuk berkunjung.

Beberapa responden menjawab tidak setuju dan sangat tidak setuju
yang mengindikasikan bahwa sebagian wisatawan merasa tidak puas dan
denderung kecewa dengan beberapa indikasi bahwa persepsi mereka akan
kualitas obyek wisata yang biasa saja, persepsi kualitas pelayanan wisata
yang tidak baik dan cittra emosinal yang tidak menarik. Beberapa persepsi
yang berbeda antara beberapa responden menyimpulkan bahwasannya
kepuasan wisatawan akan obyek wisata yang beragam. Hal ini perlu
mendapat perhatian bagi pengeola agar dapat meningkatkan kepuasan
wisatawan Tangkahan agar dapat menarik minat dan persepsi yang positif

bagi pariwisata yang ada di Tangkahan.

4. Pengujian Validitas dan Reliabilitas

a.

Pengujian Validitas

Untuk mengetahui kelayakan butir-butir dalam daftar angket yang
telah disajikan pada responden maka perlu dilakukan uji validitas. Apabila
validitas setiap pertanyaan lebih besar (>) 0,30, maka butir pertanyaan
dianggap valid.

Tabel 4.7
Uji Validitas (X1) Kualitas Pelayanan

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item Scale Variance if | Corrected Item-Total | Cronbach's Alpha if
Deleted Item Deleted Correlation Item Deleted
X1.1 34.3438 30.586 315 71
X1.2 33.8854 30.418 A72 .749]
X1.3 33.9688 29.588 454 751
X1.4 34.0104 28.305 521 741
X1.5 33.7500 29.726 .559 739
X1.6 34.1354 27.929 .506 743
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X1.7 34.0104 31.063 423 755
X1.8 34.0208 28.084 .510 742
X1.9 34.3333 31.867 .320 767
X1.10 34.6042 32.031 321 .766

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0

Dari tabel 4.7 di atas hasil output SPSS diketahui nilai validitas
terdapat pada kolom Corrected Item-Total Correlation yang artinya nilai
korelasi antara skor setiap butir dengan skor total pada tabulasi jawaban
responden. Hasil uji validitas dari 10 (sepuluh) butir pertanyaan pada
variabel kualitas pelayananwisata dapat dinyatakan valid (sah) karena
semua nilai koefisien lebih besar dari 0,30

Tabel 4.8

Uji Validitas (X2) Harga

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Iltem- | Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted
X2.1 23.7604 16.753 .528 .851
X2.2 23.4271 14.963 729 .828
X2.3 23.4167 16.477 .540 .850
X2.4 23.3333 17.319 448 .859
X2.5 23.4271 15.363 715 .830
X2.6 23.4375 15.807 .540 .852
X2.7 23.5417 15.893 .616 .842
X2.8 23.4167 14.877 728 .828

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0

Dari tabel 4.8 di atas hasil output SPSS diketahui nilai validitas
terdapat pada kolom Corrected Item-Total Correlation yang artinya nilai
korelasi antara skor setiap butir dengan skor total pada tabulasi jawaban
responden. Hasil uji validitas dari 8 (delapan) butir pertanyaan pada
variabel harga dapat dinyatakan valid (sah) karena semua nilai koefisien

lebih besar dari 0,30.



Tabel 4.9

Uji Validitas (X3) Faktor Emosional

Item-Total Statistics

Scale Mean if tem | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted

X3.1 23.5313 21.031 .618 .840
X3.2 23.6563 22.838 .619 .838
X3.3 23.5625 23.091 .518 .850
X3.4 23.5104 21.916 .607 .840
X3.5 23.7917 22.861 .668 .834
X3.6 23.8021 23.108 .663 .835
X3.7 23.8021 22.855 .648 .835
X3.8 23.5625 23.280 .520 .849

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0
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Dari tabel 4.9 di atas hasil output SPSS diketahui nilai validitas terdapat

pada kolom Corrected Item-Total Correlation yang artinya nilai korelasi antara

skor setiap butir dengan skor total pada tabulasi jawaban responden. Hasil uji

validitas dari 8 (delapan) butir pertanyaan pada variabel faktor emosional dapat

dinyatakan valid (sah) karena semua nilai koefisien lebih besar dari 0,30.

Tabel 4.10

Uji Validitas (Y) Kepuasan Wisatawan

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Iltem- | Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted
Y.l 16.4896 10.084 .587 792
Y.2 16.1667 9.488 .707 .765
Y.3 16.3438 10.628 522 .805
Y.4 16.3333 10.267 .455 .823
Y.5 16.3438 10.060 570 .795
Y.6 16.1875 9.607 .697 .768

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS ver. 16.0

Dari tabel 4.10 di atas hasil output SPSS diketahui nilai validitas

terdapat pada kolom Corrected Item-Total Correlation yang artinya nilai

korelasi antara skor setiap butir dengan skor total pada tabulasi jawaban

responden. Hasil uji validitas dari 6 (enam) butir pertanyaan pada variabel

kepuasan wisatawan dapat dinyatakan valid (sah) karena semua nilai

koefisien lebih besar dari 0,30.
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b. Pengujian Reliabilitas

Reliabilitas adalah indeks yang menunjukan sejauh mana suatu
relatifkonsisten apabila pengukuran diulangi dua kali atau lebih (Baihaqi,
2010). Dalam setiap penelitian, sering terjadi adanya kesalahan
pengukuran yang cukup besar. Suatu penelitian dapat dipercaya apabila
dalam beberapa kali pengukuran terhadap suatu kelompok dengan subyek
yang sama akan menghasilkan hasil yang sama. Pengujian reliabiltas
setiap variabel dilakukan dengan Cronbach Alpha Coeficient
menggunakan bantuan software SPSS 16.0. Data yang diperoleh akan
dapat dikatakan reliable apabila nilai Cronbach’s Alpha lebih besar atau
sama dengan 0,6 (Baihagqi, 2010).

Tabel 4.11 Uji Reliabilitas X;
(Kualitas Pelayanan)
Cronbach's Alpha N of Items

A72 10
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS ver. 16.0

Berdasarkan tabel 4.11 diatas, hasil output SPSS diketahui nilai
Cronbach’s Alpha sebesar 0,772 > 0,60 sehingga dapat disimpulkan
bahwa pertanyaan yang telah disajikan kepada responden yang terdiri dari
10 (sepuluh) butir pernyataan pada variabel kualitas pelayanan adalah
reliabel atau dikatakan handal.

Tabel 4.12 Uji Reliabilitas X,

(Harga)
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items

,860 8
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS ver. 16.0

Berdasarkan tabel 4.12 di atas, hasil output SPSS diketahui nilai

Cronbach’s Alpha sebesar 0,860 > 0,60 sehingga dapat disimpulkan
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bahwa pertanyaan yang telah disajikan kepada responden yang terdiri dari
8 (delapan) butir pernyataan pada variabel harga wisata adalah reliabel
atau dikatakan handal.

Tabel 4.13 Uji Reliabilitas X3
(Faktor Emosional)
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
,857 8
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS ver. 16.0

Berdasarkan tabel 4.13 di atas, hasil output SPSS diketahui nilai
Cronbach’s Alpha sebesar 0,857 > 0,60 sehingga dapat disimpulkan
bahwa pertanyaan yang telah disajikan kepada responden yang terdiri dari
8 (delapan) butir pernyataan pada variabel faktor emosional adalah reliabel
atau dikatakan handal.

Tabel 4.14 Uji Reliabilitas Y

(Kepuasan Wisatawan)
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
,820 6
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS ver. 16.0

Berdasarkan tabel 4.14 di atas, hasil output SPSS diketahui nilai
Cronbach’s Alpha sebesar 0,820 > 0,60 sehingga dapat disimpulkan
bahwa pertanyaan yang telah disajikan kepada responden yang terdiri dari
6 (enam) butir pernyataan pada variabel kepuasan wisatawan adalah

reliabel atau dikatakan handal.
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5. Pengujian Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas data
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah regresi,
variabel pengganggu atau residual berdistribusi normal atau tidak. Model
regresi yang baik distribusi data normal atau mendekati normal.

ii. Uji Histogram

Histogram

Dependent Variable: Hepuasan wisatawan

157 ] o1 | 4.7 =
— "-TI S, Drerw. =0
T 10— | h|||. = 3 T
=
@
. —
L =

(W] | | |

|
3 -2 1 0 1 2 3
Regression __.

Gambar 4.8 Histogram Uji Normalitas
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS ver. 16.0

Berdasarkan Gambar 4.8 di atas, hasil pengujian normalitas data
diketahui bahwa data telah berdistribusi secara normal, dimana gambar
histogram memiliki garis membentuk lonceng dan memiliki kecembungan

seimbang ditengah.
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iii. Uji PP Plot

Hormal P-P Plot of Regression
Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan __.
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Gambar 4.9 PP Plot Uji Normalitas
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS ver. 16.0

Berdasarkan Gambar 4.9 di atas, kemudian untuk hasil pengujian
normalitas data dengan menggunakan gambar PP Plot terlihat titik-titik data
yang menyebar berada di sekitar garis diagonal sehingga data telah
berdistribusi secara normal. Dari gambar di atas, maka dapat disimpulkan
bahwa setelah dilakukan uji normalitas data, data untuk variabel pembelian
ulang berdistribusi secara normal.

iv. Uji Kolmogrov-Smirnov
Untuk lebih memastikan apakah data disepanjang garis diagonal
tersebut berdistribusi normal atau tidak, maka dilakukan uji kolmogrov
simornov (1 sample KS) yakni dengan melihat data residualnya apakah
distribusi normal atau tidak. Jika nilai Asym.sig(2-tailed)> taraf nyata

(a=0.05) maka data residual berdistribusi normal.
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Tabel 4.15 Tabel Kolmogorov-Smirnov
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual
N 96
Normal Parameters? Mean .0000000
Std. Deviation 1.61410334
Most Extreme Differences Absolute .075
Positive .075
Negative -.047
Kolmogorov-Smirnov Z .730
Asymp. Sig. (2-tailed) .660

a. Test distribution is Normal.
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16
Pada tabel 4.15 diatas, dapat dilihat bahwa hasil pengolahan data
tersebut, besar nilai signifikasi kolmogrov-smirnov sebesar 0,660 maka
dapat disimpulkan data terdistribusi secara normal, dimana nilai
signifikasinya lebih besar dari 0,05 dengan demikian, secara keseluruhan
dapat disimpulkan bahwa nilai-nilai observasi data telah terdistribusi secara
normal dan dapat dilanjutkan dengan uji asumsi klasik lainnya. Berdasarkan
pada tabel di atas maka dapat disimpulkan data bersifat nomal karena nilai
asymp.sig di atas 0,05. Sehingga data dikatakan terdistribusi secara normal.
b. Uji Multikolinearitas
Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah dalam model
regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independent). Uji
ini dilakukan dengan melihat nilai tolerance dan variance inflation factor
(VIF) dari hasil analisis dengan menggunakan SPSS. Apabila nilai tolerance
value > 0,10 atau VIF < 10 maka disimpulkan tidak terjadi multikolinieritas.
Uji Multikolinieritas dari hasil angket yang telah didistribusikan kepada

respoden dapat dilihat pada tabel berikut.
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Tabel 4.16
Uji Multikolinieritas
Collinearity Statistics
Model Tolerance | VIF
1 (Constant)
g;z;;san 0441  2.266
Harga 0.407 2.458
Faktor Emosional 0.589 1.696

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS ver. 16.0

Berdasarkan tabel 4.16 di atas dapat dilihat bahwa angka Variance
Inflation Factor (VIF) lebih kecil dari 10 antara lain adalah kualitas
pelayanan 2,266 < 10 , harga 2,458 < 10, dan faktor emosional 1,696 < 10
serta nilai Tolerance kualitas pelayanan 0,441 > 0,10, harga 0,407 > 0,10, dan
faktor emosional 0,589 > 0,10 sehingga terbebas dari multikolinieritas.

c. Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedasitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi
terjadi  ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke
pengamatan yang lain. Model regresi yang baik adalah yang tidak terjadi

heteroskedasitas.

Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan wisatawan
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Gambar 4.10 Scatterplot Uji Heteroskedastisitas
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS ver. 16.0
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Berdasarkan gambar 4.10 di atas, gambar scatterplot menunjukkan
bahwa titik-titik yang dihasilkan menyebar secara acak dan tidak
membentuk suatu pola atau trend garis tertentu. Gambar di atas juga
menunjukkan bahwa sebaran data ada di sekitar titik nol. Dari hasil
pengujian ini menunjukkan bahwa model regresi ini bebas dari masalah
heteroskedastisitas, dengan perkataan lain: variabel-variabel yang akan diuji

dalam penelitian ini bersifat homoskedastisitas.

6. Regresi Linier Berganda
Regresi linier berganda bertujuan menghitung besarnya pengaruh dua
atau lebih variabel bebas terhadap satu variabel terikat dan memprediksi variabel
terikat dengan menggunakan dua atau lebih variabel bebas. Rumus analisis
regresi berganda sebagai berikut:
Y =a+bX;+bX,+bsXs+e

Tabel 4.17
Regresi Linier Berganda

Coefficientsa
Unstandardized Std. Error Standardized
Coefficients Coefficients
(Constant) -2.347 1.139
Kualitas Pelayanan 0.145 0.042 0.233
Harga 0.487 0.058 0.589
Faktor Emosional 0.125 0.041 0.181

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS ver. 16.0

Berdasarkan Tabel 4.17 tersebut diperoleh regresi linier berganda
sebagai berikut Y =-2,347 + 0,145 X; + 0,487 X, + 0,125 X3
Interpretasi dari persamaan regresi linier berganda adalah:
a. Jika segala sesuatu pada variabel-variabel bebas dianggap nol maka

Kepuasan Wisatawan (Y) adalah sebesar -2,347.
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b. Jika terjadi peningkatan Kualitas Pelayanan sebesar 1 (satu) satuan, maka
Kepuasan Wisatawan (YY) akan naik sebesar 0,145..

c. Jika terjadi peningkatan Harga sebesar 1 (satu) satuan, maka Kepuasan
Konsumen (YY) akan meningkat sebesar 0,487.

d. Jika terjadi peningkatan faktor emosional sebesar 1 (satu) satuan, maka

Kepuasan Wisatawan (Y) akan menurun sebesar 0,12.

7. Uji Hipotesis (Test Goodness Of Fit)

Hipotesis atau hipotesa adalah jawaban sementara terhadap masalah yang
masih bersifat praduga karena masih harus dibuktikan kebenarannya (Dani,
2018). Menurut Sekaran (2017) hipotesis bisa didefenisikan sebagai hubungan
yang diperkirakan secara logis di antara dua atau lebih variabel yang
diungkapkan dalam bentuk pernyataan yang dapat diuji.

a. Uji Signifikan Parsial (Uji t)

Uji Parsial (tf) menunjukkan seberapa jauh variabel bebas secara
individual menerangkan variasi pengujian ini dilakukan dengan
menggunakan tingkat signifikansi 5%. Jika nilai signifikansi t < 0,05
artinya terdapat pengaruh yang signifikan antara satu variabel bebas
terhadap variabel terikat. Jika nilai signifikansi t > 0,05 artinya tidak
terdapat pengaruh antara satu variabel bebas terhadap variabel terikat.
Langkah-langkah yang ditempuh dalam pengujian adalah (Ghozali, 2011):
1) Menyusun hipotesis nol (HO) dan hipotesis alternatif (H;)

a) Hp : diduga variabel bebas tidak berpengaruh signifikan terhadap

variabel terikat.
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b) H; : diduga variabel bebas berpengaruh signifikan terhadap variabel

terikat.

2) Menetapkan Kkriteria pengujian sebagai berikut:

a) Terima Ho (tolak H;), apabila thiung <taber atau sig t>a 5%

b) Tolak Ho (terima H;), apabila thiung >tianel atau sig t<a 5%

Hasil uji Signifikan Parsial (Uji t) dapat dilihat dalam tabel 4.16 berikut

ini:
Tabel 4.18
Uji Parsial
Standardized
Unstandardized Coefficients| Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) -2.347 1.139 -2.060 0.042
Kualitas Pelayanan 0.145 0.042 0.233 3.428 0.001
Harga 0.487 0.058 0.589 8.329 0.000
Faktor Emosional 0.125 0.041 0.181 3.079 0.003

a. Dependent Variable: Kepuasan Wisatawan
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS ver. 16

Berdasarkan Tabel 4.17 dapat dilihat bahwa:

1) Pengaruh Kualitas Pelayanan Wisata Terhadap Kepuasan Wisatawan.

Pengujian signifikan dengan kriteria pengambilan keputusan:

H. diterima dan Ho ditolak, apabila thiwng > tabel atau Sig. t < a

H. ditolak dan Ho diterima, apabila thiung < tianel atau Sig. t > a

Nilai thiung Sebesar 3,428 sedangkan tune Sebesar 1,661 dan signifikan

sebesar 0,001, sehingga thiwng 3,428 > tianel 1,661 dan signifikan 0,001 <

0,05, maka H; diterima dan Hy ditolak, yang menyatakan secara parsial

kualitas pelayanan wisata berpengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan wisatawan.
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2) Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Wisatawan.
Pengujian signifikan dengan kriteria pengambilan keputusan:
H, diterima dan Ho ditolak, apabila thiung > tabel atau Sig. t < a
H, ditolak dan Ho diterima, apabila thiung < tavel atau Sig. t > a
Nilai thiung Sebesar 8,329 sedangkan tune Sebesar 1,661 dan signifikan
sebesar 0,000, sehingga thitung 8,329 > tuper 1,661 dan signifikan 0,00 <
0,05, maka H; diterima dan Hy ditolak, yang menyatakan secara parsial
harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan.

3) Pengaruh Faktor Emosional Terhadap Kepuasan Kepuasan Wisatawan.
Pengujian signifikan dengan kriteria pengambilan keputusan:
Hs diterima dan Ho ditolak, apabila thiwng > tabel atau Sig. t < a
Hs ditolak dan Ho diterima, apabila thiung < tiael atau Sig. t > a
Nilai thiwung Sebesar 3,079 sedangkan tupe Sebesar 1,661 dan signifikan
sebesar 0,003, sehingga thiwung 3,079> tianer 1,661 dan signifikan 0,003 <
0,05, maka Hs diterima dan Hy ditolak, yang menyatakan secara parsial
faktor emosional berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wisatawan.

b. Uji Signifikan Simultan (Uji F)

Uji F (uji simultan) dilakukan untuk melihat pengaruh variabel bebas
terhadap variabel terikatnya secara simultan. Cara yang digunakan adalah
dengan melihat level of significant (< 0,05). Jika nilai signifikansi lebih
kecil dari 0,05 maka HO ditolak dan Ha diterima.

Uji F digunakan untuk menguji signifikansi konstanta dari setiap
variabel bebas terhadap variabel terikat.

Langkah-langkah yang ditempuh dalam pengujian adalah (Ghozali, 2011):
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Menyusun hipotesis nol (HO) dan hipotesis alternatif (H1)

a) Ho : diduga variabel bebas (Kualitas Pelayanan Wisata, Harga dan Faktor
Emosional) secara simultan/bersama-sama berpengaruh signifikan
terhadap variabel terikat (Kepuasan Wisatawan).

b) Hs : diduga variabel bebas bebas (Kualitas Pelayanan Wisata, Harga dan
Faktor Emosional) secara simultan/bersama-sama tidak berpengaruh
signifikan terhadap variabel terikat (Kepuasan Wisatawan).

Menetapkan kriteria pengujian sebagai berikut:
c) Terima Hy dan tolak H3 jika angka apabila nilai F-hitung > F-tabel.
d) Tolak Hp dan terima Hs jika angka apabila nilai F-hitung < F- tabel.
Nilai F tabel dihitung dengan menggunakan tabel distribusi nilai F
tabel. Nilai dfl =k -1,df2=n-k.
Dimana :
k : adalah jumlah variabel (bebas + terikat)
n : adalah jumlah observasi/sampel pembentuk regresi.
Dalam penelitian kali ini menggunakan variabel bebas sebanyak 3
dan variabel terikat sebanyak 1 sehingga nilai k = 4, nilai df1 = 3 (4-1) dan

nilai df2 = 92 (96-4). Dari tabel distribusi nilai F-tabel maka nilai F-tabel =

2,70.
Tabel 4.19
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1075.983 3 358.661 133.317 .000?
Residual 247.506 92 2.690
Total 1323.490 95

a. Predictors: (Constant), Faktor Emosional, Kualitas Pelayanan, Harga

b. Dependent Variable: Kepuasan wisatawan
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS ver. 16.0
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Berdasarkan tabel 4.19 di atas dapat dilihat bahwa nilai Fhiwung Sebesar
133,317 sedangkan Fpe Sebesar 2,70 yang dapat dilihat pada o = 0,05 (lihat
lampiran tabel F). Probabilitas siginifikan jauh lebih kecil dari 0,05 yaitu
0,000 < 0,05, maka model regresi dapat dikatakan bahwa secara simultan
dalam penelitian ini kualitas pelayanan wisata, harga dan faktor emosional
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan  wisatawan. Maka hipotesis
sebelumnya adalah diterima.

Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi (R2) digunakan untuk mengetahui keratan
hubungan antara variabel independen dengan variabel dependen. Apabila
nilai R2 yang semakin mendekati satu maka variabel independen yang ada
dapat memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk
memprediksi variabel dependen dan begitu juga sebaliknya apabila R2 yang
semakin mendekati nol maka variabel- variabel independen tidak dapat
memberikan informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variabel

dependen. Besarnya koefisien determinasi (R2) antara 0 sampai dengan 1.

Tabel 4.20
Koefisien Determinasi

Std. Error of the
Model R R Square | Adjusted R Square Estimate

1 0.902 0.813 0.807 1.640]
a. Predictors: (Constant) Kualitas Pelayanan, Harga, dan Faktor Emosional

b. Dependent Variable: Kepuasan Wisatawan
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS ver. 16.0

Berdasarkan tabel tabel 4.20 di atas dapat dilihat angka adjusted R
Square 0,807 yang dapat disebut koefisien determinasi yang dalam hal ini
berarti 80.7% kepuasan wisatawan dapat diperoleh dan dijelaskan oleh

kualitas pelayanan wisata, promosi dan faktor emosional. Sedangkan sisanya
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100% - 80,7% = 19,3% dijelaskan oleh faktor lain atau variabel diluar model,

seperti harga, lokasi, dan lain-lain.

B. Pembahasan Hasil Penelitian
. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Wisatawan
Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai thiwng Sebesar 3,428 sedangkan

tiaber SEbEsar 1,661 dan signifikan sebesar 0,001, sehingga thiung 3,428 > tiapel
1,661 dan signifikan 0,001 < 0,05, maka H; ditolak dan Hy diterima, yang
menyatakan secara  parsial kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan wisatawan. Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil
penelitian Stela Sangkaeng, dkk (2015) menyimpulkan bahwasannya
kepuasan wisatawan dipengaruhi oleh kualitas pelayanan wisata. Semakin
baik kualitas pelayanan yang dipersepsikan oleh konsumen maka akan
konsumen akan merasakan puas atas manfaat dan fungsi produk tersebut
sebaliknya semakin tidak baik persepsi konsumen terhadap kualitas produk
maka yang ada adalah bentuk ketidakpuasan.

Dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan objek wisata adalah segala
sesuatu yang dapat membuat wisatawan ingin berada kembali di tempat
wisataataupun mengunjungi tempat wisata tersebut karena perasaan puas atas
pelayanan yang di dapatkan di objek wisata tersebut serta keunikan dan nilai
yang tinggi, yang menjadi tujuan wisatawan datang ke suatu daerah tertentu.

Kualitas pelayanan wisata yang ada di Tangkahan sudah baik dan
berkualitas sesuai dengan beberapa indikasi seperti adanya ketersediaan

pelayanan fisik berupa fasilitas umum yang mendukung, jumlah personel
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sumber daya manusia yang andal dan tanggap akan kebutuhan wisatawan dan
memberikan jaminan akan keamanan, keselamatan dan kenyamanan ketika
berkunjung. Mereka melihat bahwa pelayanan sudah memadai dari segi jumlah
personel yang memiliki kemampuan melayani yang baik. Mereka beranggapan
bahwa persenel pelayan memiliki empati yang tinggi terhadap kebutuhan akan
pelayanan bagi wisatawan.
2. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Wisatawan
Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai thiwng Sebesar 8,329
sedangkan twner Sebesar 1,661 dan signifikan sebesar 0,000, sehingga thitung
8,329 > type 1,661 dan signifikan 0,000 < 0,05, maka H; diterima dan Hy
ditolak, yang menyatakan secara parsial harga berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan wisatawan. Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil
penelitian Rezki, dkk (2015) menyimpulkan bahwasannya harga berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan wisatawan. Hal tersebut sesuai dengan pendapat
Zeithaml dalam Tjiptono (2016) semakin murah harga suatu jasa, semakin
besar nilainya. Ketika value dan atau nilai yang dirasakan konsumen semakin
besar atau tinggi terhadap suatu produk atau jasa, konsumen merasa dengan
mengkonsumsi produk atau jasa tersebut mampu memberikan kepuasan.
Dalam penelitian ini harga yang telah ditetapkan obyek wisata Tangkahan
dianggap konsumen terjangkau dan juga telah sesuai dengan keinginan
konsumen, sehingga persepsi konsumen mengenai harga yang ada di
Tangkahan sudah sesuai dengan kriteria tersebut yang mampu memberikan

kepuasan konsumen.
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3. Pengaruh Faktor Emosional Terhadap Kepuasan Wisatawan
Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai thiwng Sebesar 3,079
sedangkan twnher Sebesar 1,661 dan signifikan sebesar 0,000, sehingga thitung
3,079 > type 1,661 dan signifikan 0,003 < 0,05, maka Hj diterima dan Hy
ditolak, yang menyatakan secara parsial faktor emosional berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan wisatawan. Hasil penelitian ini sesuai dengan
hasil penelitian Catur Istiqo, dkk (2017) menyimpulkan bahwasannya faktor
emosional berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wisatawan. Faktor
emosional akan mempengaruhi kepuasan konsumen karena berkaitan dengan
kemampuan produk menciptakan rasa senang bagi penggunanya. Semakin
tinggi faktor emosional yang terbentuk maka akan semakin tinggi pula
kepuasan konsumen.Sebaliknya semakin buruk faktor emosional yang
dirasakan wisatawan maka berdampak pada rendahnya kepuasan wisatawan
terhadap obyek wisata dan hal ini dapat berdampak pada menurunnya jumlah
wisatawan yang berkunjung ke daerah tersebut.
Adapun faktor emosional yang diharapkan oleh wisatawan yaitu pengalaman
akan rasa senang, rasa bangga, rasa percaya diri dan rasa nyaman ketika
berkunjung ke obyek wisata Tangkahan.
4. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Faktor Emosional Terhadap
Kepuasan Wisatawan
Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai Fpiwng Sebesar 133,317
sedangkan Fpe Sebesar 2,70 yang dapat dilihat pada o = 0,05 (lihat lampiran
tabel F). Probabilitas siginifikan jauh lebih kecil dari 0,05 yaitu 0,000 < 0,05,

maka model regresi dapat dikatakan bahwa secara simultan dalam penelitian
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ini kualitas pelayanan, harga dan faktor emosional berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan wisatawan.

Jawaban responden atas beberapa indikator dari variabel kepuasan
wisatawan yaitu kesesuaian harapan wisatawan, berminat untuk berkunjung
kembali ke lokasi wisata, merekomendasikan tempat wisata ke orang lain.
Mayoritas jawaban responden mengindikasikan bahwasannya mereka puas
dan tidak merasa kecewa ketika berkunjung di obyek wisata Tangkahan.
Mayoritas responden merasa kagum akan obyek wisata yang ada di
Tangkahan. Obyek wisata di Tangkahan sudah sesuai dengan harapan
wisatawan meliputi kesesuaian atas harga akan kualitas obyek wisata berupa
fasilitas yang memadai, atraksi yang disuguhkan mengagumkan, pelayanan
yang sangat professional dan citra emosional yang terbentuk. Dengan adanya
kesesuaian harapan tersebut konsumen merasa puas. Kepuasan wisatawan
membentuk respon untuk bercerita akan kekaguman mereka akan obyek
wisata Tangkahan sehingga mereka berkeinginan untuk berkunjung kembali
ke obyek wisata Tangkahan dan cenderung untuk membawa keluarga atau

merekomendasikan orang untuk berkunjung.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A.Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan analisa yang telah dilakukan, maka diperoleh

beberapa kesimpulan yang dapat menjawab rumusan masalah dalam penelitian ini

yaitu:

1.

Kualitas pelayanan wisata secara parsial berpengaruh positif secara
statistik dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan di tempat pariwisata
Tangkahan Langkat.

Harga secara parsial berpengaruh positif secara statistik dan signifikan
terhadap kepuasan wisatawan di tempat pariwisata Tangkahan Langkat.
Faktor emosional secara parsial berpengaruh positif secara statistik dan
signifikan terhadap kepuasan wisatawan di tempat pariwisata Tangkahan
Langkat.

Kualitas pelayanan, harga dan faktor emosional secara simultan
berpengaruh signifikan secara statistic terhadap kepuasan wisatawan di

tempat pariwisata Tangkahan Langkat.

B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan serta kesimpulan yang telah

dikemukakan, maka penulis memberikan beberapa saran yang diharapkan dapat

dijadikan masukan untuk Dinas Pariwisata Kabupaten dan Kebudayaan Langkat

khususnya tempat Wisata Tangkahan yaitu:
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1. Beberapa fasilitas wisata pada obyek wisata secara umum sudah baik
namun memiliki beberapa kekurangan yang sekiranya perlu dilakukan
evaluasi oleh pihak pengelola agar dapat meningkatkan kualitas fasilitas
yang tersedia dengan lebih memperhatikan waktu-waktu perbaikan
ataupun maintenance terhadap fasilitas yang ada sehingga fasilitas yang
ada selalu dalam kondisi yang baik untuk memenuhi kebutuhan konsumen.
Adapun fasilitas akses jalan menuju lokasi perlu diperbaiki karena menjadi
kendala bagi wisatawan ketika berkunjung. Pengelola harus memastikan
agar tersedia fasilitas pelayanan internet kepada wisatawan agar mereka
merasa puas dengan kualitas pelayanan yang ada di lokasi wisata.
Pengelola perlu meningkatkan layanan secara fisik seperti sarana dan
prasarana untuk memenuhi kebutuhan wisatawan selama berkunjung
seperti tempat penginapan, pondok yang nyaman untuk berkumpul,
fasilitas ibadah, tempat parkir yang luas dan nyaman. Adapun layanan lain
yang perlu ditingkatkan yaitu perlu menempatkan karyawan yang dapat
melayani wisatawan secara handal dan professional. Perlu ditingkatkan
sumber daya manusia agar dapat melayani tamu manca negara dengan
peningkatkan kemampuan bahasa asing. Perlu adanya prosedur yang
handal agar pelayanan menjadi responsif dan handal sehingga keamanan,
kenyamanan dan kebutuhan wisatawan akan pelayanan dapat diakomodir.

2. Karena variabel harga mempunyai pengaruh yang dominan dalam
mempengaruhi kepuasan wisatawan diharapkan pihak pengelola wisata
dapat menyesuaikan harga tiket masuk dan harga sarana dan prasarana

yang ada di lokasi wisata sesuai dengan kualitas dari fasilitas pelayanan
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dan menyesuaikan dengan kemampuan dari target pasar wisatawan lokal.
Pengelola perlu mengadakan promo harga tiket masuk pada saat tertentu
sehingga kepuasan wisatawan akan meningkat. Pengelola wisata perlu
menenetapkan harga kunjungan yang relatif terjangkau dan tidak terlalu
memberatkan agar wisatawan merasa puas.

. Faktor emosional menjadi faktor sangat penting untuk ditingkatkan bagi
pengelola dengan menjaga kebersihan dan kelestarian alam di daerah
destinasi wisata harus tetap terjaga agar wisatawan merasa puas dan
senang sehingga dalam jangka panjang dapat meningkatkan pangsa pasar
bagi pengelola obyek wisata. Pengelola perlu menawarkan produk khas
lokal yang asli dengan menampilkan produk budaya pada wisatawan asing
agar wisatawan merasakan adanya kepuasan secara batin.

. Untuk meningkatkan kepuasan wisatawan yang menjadi poin penting
dalam tata kelola dan pengembangan destinasi wisata di Tangkahan, maka
dari itu pengelola perlu mempersiapkan sebuah perencanaan yang matang
dengan emperhatikan beberapa aspek penting yaitu dengan meningkatkan
kualitas produk wisata terhadap pengunjung, meningkatkan kualitas
pelayanan wisata yang lebih baik dan menyuguhkan citra emosional yang

positif bagi wisata.
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