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ABSTRAKSI

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan,
persepsi harga, dan fasilitas wisata terhadap kepuasan pengunjung objek wisata
Umbul Ponggok Klaten. Responden dari penelitian ini merupakan masyarakat
yang pernah mengunjungi Umbul Ponggok Klaten dalam satu tahun terakhir.
Metode pengumpulan data yang digunakan yaitu kuesioner. Sampel yang
digunakan dan dipilih melalui teknik Non Probability Sampling dan cara
pengambilannya menggunakan Incidental Sampling. Jumlah responden yang
terlibat dalam penelitian ini sebanyak 100 orang. Metode analisis yang digunakan
dalam penelitian ini yaitu analisis regresi linier berganda dan untuk melihat
kontribusi dari setiap variabel bebas secara parsial digunakan uji t dan untuk
menguji hipotesis digunakan uji F. Dalam penelitian ini terdapai dua variabel,
yaitu variabel bebas dan variabel terikat. Variabel bebas dalam penelitian ini yaitu
kualitas layanan, persepsi harga, dan fasilitas wisata. Sedangkan variabel
terikatnya adalah kepuasan pengunjung.

Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan menunjukkan bahwa
kualitas layanan, persepsi harga, dan fasilitas. wisata berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan pengunjung. Secara umum variabel kualitas layanan,
persepsi harga, dan fasilitas wisata berpengaruh sebesar 49% dan sisanya 51%
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Persepsi Harga, Fasilitas Wisata, dan
Kepuasan Pengunjung Umbul Ponggok Klaten.
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ABSTRACT

This research was conducted to determine the effect of service quality,
price perception, and tourist facilities on the satisfaction of visitors to the Umbul
Ponggok Klaten attraction. Respondents from this study are people who have
visited Umbul Ponggok Klaten in the past year. Data collection methods used
were questionnaires. The sample used and selected through the Non Probability
Sampling technique and how to take it using the Incidental Sampling. The number
of respondents involved in this study were 100 people. The analytical method used
in this study is multiple linear regression analysis and to see the contribution of
each independent variable partially used the t test and to test the hypothesis used
the F test. In this study two variables were reached, namely the independent
variable and the dependent variable. The independent variables in this study are
service quality, price perception, and tourist facilities. While the dependent
variable is visitor satisfaction.

Based on the results of data analysis that has been done shows that service
quality, price perception, and tourist facilities significantly influence visitor
satisfaction. In general the variables of service quality, price perception, and
tourist facilities have an effect of 49% and the remaining 51% are influenced by
other variables not examined.

Keywords: Service Quality, Price Perception, Tourist Facilities, and Satisfaction
of Visitors to Ponggok Klaten.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Indonesia merupakan sebuah negara yang terkenal memiliki banyak
potensi pariwisata. Dimulai dari wisata alam, wisata budaya, wisata bahari dan
masih banyak lagi. Seiring dengan berjalannya waktu, sektor pariwisata di
Indonesia semakin berkembang pesat. Adanya kesadaran dari pemerintah
daerah dan masyarakat sekitar mengenal potensi dan daya tarik wisata
memberikan dampak yang baik bagi perkembangan pariwisata di Indonesia.
Dalam hal ini, pemerintah dan masyarakat mulai menyadari bahwa dengan
mengelola secara maksimal suatu tempat yang memiliki potensi wisata akan
memberikan manfaat diantaranya menambah pemasukan daerah setempat,
menciptakan lapangan kerja baru bagi masyarakat sekitar objek wisata, dan
masih banyak lagi. Banyaknya tempat wisata yang ada menciptakan suatu
persaingan antara satu tempat wisata dengan tempat wisata lainnya. Setiap
daerah berlomba — lomba serta berupaya semaksimal mungkin untuk
menjadikan tempat wisatanya berbeda dari yang lainnya. Tujuannya ialah
untuk mendapatkan kepuasan dari wisatawan baik dari dalam maupun luar
negeri. (Amin Kiswantoro, 2019)

Salah satu daerah yang memiliki potensi wisata cukup besar yaitu
kabupaten Klaten yang merupakan bagian dari provinsi Jawa Tengah. Klaten

memiliki ratusan wisata yang bisa dikunjungi. Sebagian besar wisata yang ada



di Klaten merupakan wisata air yang memanfaatkan mata air alami,
diantaranya ada Umbul Ponggok, Umbul Manten, Umbul Cokrotulung,
Umbul Kapilaler, dan masih banyak lagi. Dari sekian banyak wisata air di
Klaten, Umbul Ponggok merupakan salah satu wisata air yang telah dikenal
lebih dahulu oleh masyrakat. Umbul Ponggok merupakan salah satu kolam
alami yang berada di desa Ponggok, Klaten, Jawa Tengah yang kemudian
dikembangkan menjadi objek wisata air. Umbul Ponggok mulai dibuka
sebagai tempat wisata pada tahun 2012. Umbul Ponggok juga merupakan
wahana air pertama di Indonesia yang memberikan sensasi snorkeling dan
diving. Seperti yang diketahui snorkeling dan.diving merupakan olahraga yang
biasa dilakukan di laut tetapi kini pengunjung bisa melakukannya di kolam air
tawar yang airnya berasal dari mata air alami yang di dalamnya terdapat
banyak ikan air tawar sehingga pengunjung bisa berinteraksi langsung dengan
ikan — ikan. Kejernihan air dan keberagaman biota air tawar yang ada di
Umbul Ponggok — Klaten, menjadikan tempat wisata ini memiliki beberapa
spot foto wunderwater yang instagramable yang dapat digunakan oleh
pengunjung.. Uniknya, pengunjung dapat berfoto dengan properti yang
dimasukan ke dalam kolam, seperti televisi, kursi taman, bahkan sepeda
motor. Seiring dengan perkembangannya, Umbul Ponggok memiliki beberapa
fasilitas pendukung diantaranya tempat parkir, rest area, event space, toilet,
mushola, area kuliner, kolam air khusus anak, dan adanya homestay Tirta

Mandiri. (BumDes Tirta Mandiri Ponggok, 2019)



Gambar 1.1
Data Jumlah Pengunjung Umbul Ponggok Klaten

2016 2017 2018

331.551 355.078 495.621

Sumber: BumDes Tirta Mandiri Ponggok, 2019

Sebagai salah satu objek wisata yang cukup terkenal di daerah Klaten dan
daerah — daerah sekitarnya seperti Solo dan Yogyakarta menjadikan Umbul
Ponggok banyak dikunjungi wisatawan. Berdasarkan gambar 1.1 yang
diperoleh dari Badan Usaha Milik Desa Tirta Mandiri Ponggok, menerangkan
bahwa jumlah pengunjung yang datang ke Umbul Ponggok Klaten dalam 3
(tiga) tahun terakhir mengalami peningkatan. Jumlah peningkatan yang ada
menandakan bahwa objek Wisata Umbul Ponggok semakin dikenal oleh
masyarakat. Seiring dengan meningkatnya jumlah pengunjung yang datang ke
Umbul Ponggok Klaten ada beberapa hal yang perlu dilakukan guna
meningkatkan...dan -mempertahankan jumlah pengunjung yang datang.
Beberapa hal yang dimaksud seperti kualitas layanan, persepsi harga, dan
fasilitas wisata yang ada sehingga pengunjung yang datang akan merasa puas
dan melakukan kunjungan kembali ke Umbul Ponggok Klaten.

Kualitas layanan adalah suatu kegiatan/aktivitas yang dilakukan oleh
perusahaan dalam hal ini pengelola objek wisata dalam memenuhi harapan
konsumen. Menurut Davis (Tjiptono 2000:810), pelayanan merupakan suatu
tindakan yang diberikan perusahaan sebagai bentuk pemenuhan kebutuhan
konsumen. Adanya kualitas layanan yang baik di dalam suatu objek wisata,

akan menciptakan kepuasan di dalam diri konsumen yang dalam hal ini



merupakan pengunjung Umbul Ponggok Klaten. Setelah konsumen merasa
puas dengan produk atau jasa yang diterimanya, pengunjung akan
membandingkan pelayanan yang diberikan. Apabila, pengunjung merasa
benar — benar puas, mereka akan berkunjung kembali serta tak segan
memberikan rekomendasi kepada orang lain. Kepuasan pengunjung
merupakan aspek penting dalam rangka mempertahankan eksistensi objek
wisata dan memenangkan persaingan (Tjiptono, 2004:145), sehingga dapat
dipastikan bahwa baik buruknya suatu kualitas layanan dari perusahaan yang
adalah merupakan pengelola suatu objek wisata-akan memberikan pengaruh
terhadap kepuasan pengunjung yang datang.

Kepuasan pengunjung juga akan tercapai bila pengelola objek wisata
memperhatikan yang lain yaitu yang berkaitan dengan persepsi harga dan
fasilitas yang ada disuatu objek wisata. Harga (price) merupakan jumlah uang
(ditambah beberapa barang kalau mungkin) yang dibutuhkan untuk
mendapatkan_sejumlah kombinasi dari barang beserta pelayanannya (Basu
Swastha, 2005:185). Persepsi harga dapat diartikan sebagai proses yang
digunakaneleh individu untuk memilih, mengorganisasi, dan menginterpretasi
masukan informasi yang memiliki arti (Kotler & Keller, 2009). Dalam hal ini,
pengelola wisata harus berhati — hati dalam menetapkan harga sebab harga
yang ditetapkan oleh suatu objek wisata akan menjadi penentu kepuasan
konsumen. Bila harga yang ditawarkan suatu objek wisata cukup terjangkau
bagi pengunjung yang datang, maka pengunjung yang datang akan merasakan
puas karena harga yang di tawarkan sesuai dengan manfaat yang diterima oleh

pengunjung. (Basu Swastha, 2005).



Menurut Tjiptono (2004:19) fasilitas merupakan sumber daya fisik yang
harus ada sebelum suatu jasa ditawarkan kepada konsumen. Bagi sebuah
objek wisata, fasilitas merupakan hal yang penting. Fasilitas yang disediakan
untuk selanjutnya dipergunakan dan dinikmati oleh pengunjung selama berada
di objek wisata. Fasilitas wisata memiliki fungsi untuk memenuhi kebutuhan
wisatawan yang sedang berkunjung di tujuan wisata, sehingga apabila
kebutuhan wisatawan akan fasilitas dipenuhi dengan baik oleh pengelola
objek wisata maka wisatawan akan merasakan. perasaaan puas ketika
mengunjungi suatu objek wisata. (Yoeti 2003:56)

Berdasarkan masalah yang ada maka“penelitian ini berjudul “Pengaruh
Kualitas layanan, Persepsi Harga, dan Fasilitas Wisata Terhadap

Kepuasan Pengunjung di Objek Wisata Umbul Ponggok Klaten”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan di atas, maka perumusan

masalah yang diajukan adalah:

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung di
objek wisata Umbul Ponggok Klaten?

2. Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung di
objek wisata Umbul Ponggok Klaten?

3. Apakah fasilitas wisata berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung di

objek wisata Umbul Ponggok Klaten?



1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan di atas, maka tujuan dari

penelitian yang hendak dicapai adalah:

1.

Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan
pengunjung di objek wisata Umbul Ponggok Klaten.
Untuk menganalisis pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan
pengunjung di objek wisata Umbul Ponggok Klaten.
Untuk menganalisis pengaruh fasilitas wisata terhadap kepuasan

pengunjung di objek wisata Umbul Ponggok Klaten.

1.4 Manfaat Penelitian

Hasil dari penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat, antara

lain:

1.

2.

Bagi Akademisi
Melalui penelitian ini diharapkan dapat memberikan referensi bagi
penelitian —. penelitian selanjutnya guna mengembangkan ilmu
pengetahuan yang terkait dengan kualitas layanan, persepsi harga, fasilitas
wisata, dan kepuasan konsumen.
Bagi Pengelola Objek Wisata
e Melalui penelitian ini diharapkan sebagai bahan pertimbangan bagi
pengelola objek wisata Umbul Ponggok Klaten dalam hal melakukan
pengembangan serta peningkatan kualitas layanan, persepsi harga, dan
fasilitas wisata dari objek wisata Umbul Ponggok Klaten guna

meningkatkan kepuasan pengunjung yang datang.



e Sebagai bahan pertimbangan bagi pengelola objek wisata Umbul
Ponggok Klaten dalam mengambil keputusan mengenai strategi
marketing yang akan dilakukan.

3. Bagi Peneliti
Penelitian ini diharapkan mampu meningkatkan kemampuan
berpikir dan menambah wawasan bagi peneliti, khususnya dalam
menyusun karya ilmiah yang berkaitan dengan kualitas layanan, persepsi

harga, fasilitas wisata, dan kepuasan pengunjung.

1.5 Batasan Penelitian
Supaya penelitian mengenai masalah di. atas lebih terfokus dan lebih

spesifik, maka penelitian ini dibatasi sebagai berikut:

1. Tempat Penelitian ' Daerah-Istimewa Yogyakarta dan Klaten, Jawa
Tengah.

2. Waktu Penelitian : September — Desember 2019

3. Variabel Bebas (X) : Kualitas Layanan, Persepsi Harga, dan
Fasilitas Wisata

4. Variabel Terikat (Y) : Kepuasan Pengunjung

5. Jumlah Responden  : 100 Responden

6. Responden : Masyarakat yang pernah mengunjungi Umbul

Ponggok — Klaten selama satu tahun terakhir.



BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan dari data hasil penelitian yang telah dilakukan
mengenai pengaruh Kualitas layanan, Persepsi Harga, dan Fasilitas Wisata
terhadap Kepuasan Pengunjung di objek wisata Umbul Ponggok Klaten
dengan pengujian sampel kuesioner sebanyak 100 responden. Responden
dalam penelitian ini adalah masyarakat yang sedang pernah mengunjungi
Umbul Ponggok Klaten selama satu tahun terakhir. Sebelum menyebarkan
kuesioner kepada 100 responden, peneliti terlebih dahulu melakukan uji
validitas dan reliabilitas terhadap 20 pernyataan yang ada di kuesioner,
yang selanjutnya disebarkan kepada 30 responden. Bila hasil semua butir
pernyataan yang ada di kuesioner telah dinyatakan valid, maka penelitian
bisa dilanjutkan ke tahap berikutnya.
5.1.1 Hasil Analisis Deskriptif Profil Responden
Dalam penelitian ini, analisis deskriptif berjumlah 7 butir di
dalamnya meliputi jenis kelamin, usia, pekerjaan, jumlah
penghasilan, frekuensi berkunjung, partner berkunjung, dan asal
responden yang dijabarkan melalui persentase. Sehingga hasil
persentase tertinggi mengenai profil responden, yaitu sebagai

berikut:
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Mayoritas responden yang ada dalam penelitian ini adalah
berjenis kelamin perempuan dengan jumlah 55 responden
(55%).

Mayoritas responden yang ada dalam penelitian ini memiliki
rentang usia 17 — 27 tahun dengan jumlah 36 responden (36%).
Mayoritas responden yang ada dalam penelitian ini bekerja
sebagai pelajar / mahasiswa yaitu sebanyak 26 responden
(26%).

Mayoritas responden yang <ada dalam penelitian ini
berpenghasilan 1.000.001 —5.000.000 per-bulan dengan jumlah
40 responden (40%).

Mayoritas responden yang ada dalam penelitian ini baru
pertama kali mengunjungi Umbul Ponggok Klaten yaitu
sebanyak 49 responden (49%).

Mayaritas responden yang ada dalam penelitian ini melakukan
kunjungan bersama teman dengan jumlah 43 responden (43%).
Mayoritas responden yang ada dalam penelitian ini berasal dari
daerah lain selain daerah Klaten, Yogyakarta, dan Solo yaitu
sebanyak 35 responden (35%) yang terdiri dari Jakarta 7%,
Sukoharjo 4%, Makassar 6%, Brebes 2%, Bandung 5%,
Ponorogo 3%, Papua 3%, Wonosobo 2%, Semarang 1%,

Sumatera, 1%, dan Surabaya 1%).
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5.1.2

5.1.3

5.14

Hasil Analisis Regresi Koefisien Determinasi (R?)

Berdasarkan hasil analisis regresi untuk Koefisien
Determinasi (R?), dapat disimpulkan bahwa variabel independen
Kualitas layanan, Persepsi Harga, dan Fasilitas Wisata
mempengaruhi  49% terhadap variabel dependen Kepuasan
Pengunjung. Sedangkan sisanya yaitu sebesar 51% dipengaruhi

oleh variabel lain yang tidak diteliti.

Hasil Analisis Uji F

Berdasarkan hasil output.dari SPSS memberikan nilai F
hitung sebesar 32.665 .dan dengan probabilitas 0.000 sehingga
0.000 < 0.05. Dikarenakan nilai probabilitas lebih kecil
dibandingkan nilai signifikansi maka Ho ditolak dan Ha diterima.
Sehingga menunjukkan bahwa Kualitas layanan, Persepsi Harga,
dan Fasilitas Wisata secara simultan berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Pengunjung objek wisata Umbul Ponggok

Klaten:

Hasil Analisis Uji t

Berdasarkan hasil analisis uji t yang telah dilakukan dalam
penelitian ini, maka dapat disimpulkan bahwa variabel independen
Kualitas layanan, Persepsi Harga, dan Fasilitas Wisata secara
parsial berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pengunjung di

objek wisata Umbul Ponggok Klaten. Tetapi pada nilai t hitung,
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5.2 Saran

fasilitas wisata memiliki nilai lebih tinggi daripada persepsi harga
dan kualitas layanan. Sehingga dapat diketahui bahwa pengunjung
yang datang mengunjungi objek wisata Umbul Ponggok Klaten
akan merasa puas bila disediakan fasilitas wisata yang sesuai

dengan kebutuhan pengunjung.

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, terdapat

beberapa saran yang akan berikan, yaitu sebagai berikut:

5.2.1

Bagi Objek Wisata
Berdasarkan hasil penelitian analisis regresi liniear berganda

yang telah dilakukan mengenai kualitas layanan, persepsi harga,

dan fasilitas wisata terhaadap kepuasan pengunjung objek wisata

Umbul Ponggok Klaten maka saran yang dapat diberikan oleh

penulis bagi pengelola objek wisata Umbul Ponggok Klaten adalah

sebagai berikut:

1.) Kualitas layanan berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pengunjung di objek wisata Umbul Ponggok Klaten,
sehingga kualitas layanan yang ada di Umbul Ponggok Klaten
harus dipertahankan dan akan lebih baik lagi jika ditingkatkan
supaya kepuasan pengunjung bisa tercapai.

2.) Persepsi harga berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pengunjung di objek wisata Umbul Ponggok Klaten.

Sehingga harga yang ditawarkan oleh objek wisata Umbul
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Ponggok Klaten harus sesuai dengan daya beli masyarakat dan
manfaat yang akan didapat supaya pengunjung merasa puas
dengan harga yang ditawarkan.

3.) Fasilitas wisata berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pengunjung objek wisata Umbul Ponggok Kilaten.
Dalam hal ini, fasilitas wisata yang tersedia di objek wisata
Umbul Ponggok Klaten harus sesuai dengan kebutuhan

pengunjung sehingga kepuasan pengunjung bisa terpenuhi.

5.2.2 Bagi Peneliti Selanjutnya
Berdasarkan dari”hasil penelitian yang dilakuan, terdapat
beberapa saran yang dapat diberikan penulis kepada peneliti
selanjutnya guna melengkapi dan membantu penelitian agar lebih
baik kedepannya, yaitu sebagai berikut:

1. Pada penelitian yang mendatang, peneliti diharapkan mampu
mencari dan menganalisis variabel — variabel baru yang dapat
mempengaruhi kepuasan pengunjung objek wisata Umbul
Ponggok Klaten.

2. Dalam menyusun kuesioner, peneliti diharapkan dapat
menyusun kuesioner yang sesuai dengan indikator dan kalimat
yang mudah dimengerti oleh responden.

3. Peneliti selanjutnya diharapkan bisa bersikap akrab terhadap
responden — responden sehingga diharapkan bisa memperoleh

lebih banyak informasi yang di butuhkan.
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