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PENGARUH DAYA TARIK DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN

Studi Kasus Pemandian Air Panas Legok Munggang, Kecamatan
Mojotengah, Kabupaten Wonosobo

Heri Arifin', Yunita Fitri Wahyuningtyas?
2Program Studi Manajemen, STIE Widya Wiwaha Yogyakarta
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Abstrak

Tujuan dari pengujian ini adalah untuk mengkaji (1) apakah daya tarik dapat
mempengaruhi terhadap kepuasan konsumen, (2) apakah kualitas pelayanan dapat
mempengaruhi pada terhadap kepuasan konsumen, (3) apakah daya tarik dan kualitas
pelayanan secara bersama-sama dapat mempengaruhi terhadap kepuasan konsumen
pada pemandian air panas legok di Kabupaten Wonosobo. Sampel dari penelitian ini
menggunkan teknik convenience sampling dengan 67 responden. Instrument dalam
pengujian ini berupa kuesioner atau angket yang telah di uji validitas dan reliabilitasnya
menggunakan Alpha Cornbach. Metode analisis yang digunakan dalam pengujian ini
adalah regresi linier berganda dengan mengaplikasikan program SPSS versi 25. Hasil
pengujian bersumber pada uji linier berganda yang menunjukan : (1) Daya Tarik
berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen pada pemandian air panas legok di
Kabupaten Wonosobo dengan uji parsial menunjukan poin Thitung 4.021 > Traber 1.99
(Thitng lebih besar dari pada Trave) dan poin signifikansi 0.001 < 0.05. (2) Kualitas
Pelayanan berpengaruh positif terhdap kepuasan konsumen pada pemandian air
panas legok di Kabupaten Wonosobo dengan uji parsial menunjukan poin Thitung 3.763
> Tiavet 1.99 (Thitung lebih besar dari pada Trabel) dan poin signifikansi 0.001 < 0.05.

Kata Kunci: Daya Tarik, Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan Konsumen.

Abstract

The purpose of this test is to examine (1) whether attractiveness can influence
customer satisfaction, (2) whether service quality can influence customer satisfaction,
(3) whether attractive and service quality together can influence customer satisfaction.
At the legok hot spring in Wonosobo Regency. The sample from this study used a
convenience sampling technique with 67 respondents. The instrument in this test is in
the form of a questionnaire which has been tested for validity and reliability using
cornbach’s Alpha. The analytical method used in test multipe linear regression using
the SPSS version 25 program. The test results are based on multiple linear tests which
show : (1) attractiveness has a positive effect on customer satisfaction at the legok hot
springs in Wonosobo Regency with a partial test showing the point Tcount4.021 > Trabie
1.99 (Tcount is greater than Tranie) and significance point 0.001 < 0.05. (2) service quality
has a positive effect on customer statisfaction at the legok hot springs in Wonosobo
Regency with a partial test showing the point Tcount 3.763 > Travie 1.99 (Tcount is greater
than Trapie) and significance points 0.001 < 0.05.
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PENDAHULUAN

Pariwisata hingga saat ini masih menjadi sektor prioritas pemerintah karena
dinilai mampu menjadi lokomotif pergerakan perekonomian bagi Indonesia.sektor
pariwisata bahkan menjadi salah satu penyumbang devisa nasional terbesar setelah
ekspor minyak kelapa sawit (CPO) dan batu bara.

Dengan adanya pertumbuhan sektor pariwisata maka pemerintah pun membuat
program pembangunan pariwisata yang dilakukan dengan berbagai strategi dan
akselerasi pertumbuhan ekonomi nasional selain itu di Kabupaten Wonosobo memiliki
sumber potensial di bidang pariwisata yang salah satunya terdapat sumber mata air
panas yang tetdapat di pemandian air panas legok munggang di Kabupaten
Wonosobo.

Dengan adanya sektor pariwisata alam yaitu pemandian air panas legok di
Kabupaten Wonosobo maka harus dilakukan upaya agar menarik pengunjung atau
wisatawan untuk berkunjung di pemandian air panas legok di Kabupaten Wonosobo.

Oleh sebab salah satu keberhasilan sektor pariwisata alam di pemadian air
panas legok Kabupaten Wonosobo perlu mengkaji apa saja faktor yang dapat
mempengaruhi daya tarik masyarakat wonosobo dan memberikan kualitas pelayanan
yang optimal sehingga tercapainya kepuasan pelanggan di pemandian air panas legok
Kabupaten Wonosobo.

Daya tarik merupakan suatu yang bisa berupa keunikan, keaslian, cuaca tau
iklim serta keindahan (Wiranti et al., 2018) dalam jurnal (Marpaung,2019). Menurut
roger dan slinn dalam (Abdulhaji et al.,2016) menyatakan jika atraksi ataupun daya
tarik merupakan seluruh suatu yang ada pada sesuatu objek yang menjadi daya tarik
sehingga wisatawan dapat mendatangi objek tersebut. Selain itu faktor kualitas
pelyanan juga dapat mempengaruhi dalam meningkatkan kepuasan konsumen seperti
halnya yang dikatakan oleh Fandy Tjiptono (2017:180) yang mendefinisikan kualitas
pelayanan atau kualitas jasa sebagai ukuran seberapa bagus Tingkat layanan yang di
berikan mempu sesuai dengan ekspektasi pelanggan.

Hal ini menunjukan bahwa sektor pariwisata alam pemandian air panas legok di
Kabupaten Wonosobo tentunya harus meningkatkan daya tarik dan kualitas
pelyanannya sehingga mampu memberikan kepuasan konsumen yang berkunjung di
pemadian air panas legok Kabupaten Wonosobo.

LANDASAN TEORI

Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen merupakan perasaan senang atau kecewa yang muncul
setelah membandingkan antara kinerja dan hasil. Menurut Tjiptono (2017:45)
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kepuasan pelanggan merupakan elemen pokok dalam pemikiran dan praktik dalam
pemasaran modern. Berdasarkan teori diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan
pelanggan adalah respon atau tanggapan pelanggan yang berupa perasaan ataupun
penilaian terhadap penggunaan produk dimana harapan dan kebutuhannya terpenuhi.

Dari teori tersebut penulis menyimpulkan bahwa kepuasan konsumen dapat
menghasilkan loyalitas pelanggan dimana dari harapan pelanggan atau konsumen
dapat terpenuhi sehingga dapat memberikan ataupun menciptakan loyalitas dan dapat
membuat wisatawan dapat berkunjung kembali.

Daya Tarik

Daya tarik merupakan proses awal yang membentuk persepsi orang terhadap
suatu bentuk komunikasi dan sangat berperan dalam membentuk emosi komunikan.
Daya tarik adalah proses psikologis yang dapat menyebabkan orang memberi respon
positif atau negative terhadap pesan komunikasi.

Menurut UU No 10 Tahun 2009 menyatakan bahwa daya tarik berkaitan dengan
kemampuan competitor untuk menarik perhatian komunikan sebagai Langkah awal
dalam menyampaikan pesan dan para peneliti menyimpulkan daya tarik merupakan
kekuatan metlak yang harus diperhatikan merupakan segala sesuatu yang memiliki
keunikan, keindahan dan nilai yang berupa keanekaragaman kekayaan alam, budaya
dan hasil buatan manusia yang menjadi sasaran atau tujuan kunjungan wisatawan.

Dari teori tersebut penulis menyimpulkan bahwa daya tarik dapat berpengaruh
kepada konsumen untuk mengunjungi wisata yang ada dan daya tarik sangat
berpotensi untuk meningkatkan wisatawan mengunjungi suatu tempat atau daerah.

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan kesan utama yang diterima oleh konsumen, hal
itu juga yang dapat mempengaruhi kepuasan kepada konsumen sehingga
berkeinginan untuk menggunakan jasa pada perusahaan yang sama di kemudian hari.

Menurut Parasuraman dalam arni purwani dan rahma wahdiniwaty (2017:65)
menyebutkan bahwa kualitas pelayanan adalah perbandingan antara layanan yang di
rasakan (persepsi) pelanggan dengan kualitas pelayanan yang diharapkan pelanggan.

Dari teori tersebut penulis menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan merupakan
tindakan yang harus dilakukan oleh perusahaan untuk meningkatkan kepuasan
konsumen yang berkunjung di wisata alam pemandian air panas legok di Kabupaten
Wonosbo.

Pengujian Terdahulu

(YF Wahyuningtyas,dkk 2018) dalam pengujian bersumber pada pengujiannya
menyimpulkan bahwa pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di
pamela empat supermartket yang pengujiannya menyimpulkan bahwa pengaruh
kualitas pelayanan berpengaruh positif sebesar 59.6% terhadap kepuasan konsumen
di pamella empat supermarket. Pengujian tambahan oleh (Wahyuningtyas & dkk,
2020) dalam pengujian yang bersumber pada pengujiannya menyimpulkan bahwa
pengaruh kualitas produk, kualitas layanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan
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pada warung makan bebek goreng kang dono yang pengujiannya menyimpulkan
bahwa pengaruh kualitas pelayanannya berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan di warung makan bebek goreng kang dono. Penelitian yang lain juga
dilakukan oleh (Sugiyanto,2019) dalam pengujiannya yang bersumber pada
pengujiannya menyimpulkan bahwa daya tarik wisatawan berpengaruh positif dan
signifikan pada Tingkat signifikansi 0.000 terhadap wisatawan pada pemandian air
panas sumber padi di Kabupaten Batu Bara. Selanjutnya penelitian yang dilakukan
oleh (Paranggu,dkk 2020) dalam pengujian yang bersumber pada pengujiannya
menyimpulkan bahwa pengaruh kualitas pelayanan dan daya tarik berperpengaruh
positif sebesar 35.1% dari varibel dependent dan sebensar 64.9% dari variabel
independennya terhadap kepuasan wisatawan di Ngebel Ponorogo. Dan yang terakhir
penelitian yang dilakukan oleh (Farisa, dkk 2018) dalam pengujian yang bersumber
pada pengujiannya menyimpulkan bahwa pengaruh daya tarik berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen di Argowisata Petik Jeruk Sumbersono.

Kerangka Konseptual

Dari kerangka pemikiran ini menggambarkan hubungan dari variabel
independent (variabel bebas), dalam hal ini merupakan daya tarik (X1) dan kualitas
pelayanan (X2) terhadap variabel dependent (variabel terikat) kepuasan konsumen (Y)
baik secara parsial dan simultan.

Gambar 1
Konsep Kerangka Hipotesis

H2 Kepuasan Konsumen (Y)
Kualitas Pelayanan (X2) /

H1 : Ada imperasi antara daya tarik dengan kepuasan konsumen pada pemandian air

panas legok di Kabupaten Wonosobo
H2 : Ada imperasi antara kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen pada

pemandian air panas legok di Kabupaten Wonosobo

METODE PENGUJIAN

Populasi dan Sampel Pengujian

Populasi dan sampel dalam uji yang dilakukan dapat ditemukan pada konsumen
pemandian air panas legok di Kabupaten Wonosobo dengan jumlah 67 responden.
Jumlah populasi dalam penyebaran kuesioner sebanyak 67 responden dan jumlah
sampel yang dilakukan dengan menggunakan rumus rao purba sebagai berikut:
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n=1.642
4 (0.1)?
= 67.24
Maka dari sampel tersebut dibulatkan menjadi 67 responden. Dalam penelitian ini
digunakan metode pengambilan sampel dengan cara convenience sampling.

Mengenai pertimbangan dalam pengujian, penguji memakai beberapa
bertimbangan diantaranya:

1. Jenis Kelamin Responden
2. Jenis Pekerjaan Responden
3. Jenis Usia Responden
Jenis dan Sumber Data

Pengujian ini menggunakan metode kuantitatif dengan data yang diperoleh
melalui kuesioner yang dibagikan kepada konsumen pada pemandian air panas legok
di Kabupaten Wonosobo.

Teknik Pengumpulan Data

Teknik dalam pengujian ini dengan menyebarkan kusioner kepada konsumen
dalam bentuk kuesioner skala likert 5 sehingga data yang terkumpul akan diuji
menggunakan SPSS versi 25 untuk mengetahui validitas dan reliabilitas.

Alat Analisis
1. Analisis Regresi Berganda

Pengujian data ini dilakukan denganmemakai pengujian regresi linier berganda.
Pengujian ini berguna untuk mengetahui dua atau lebih elemen independent (daya
tarik dan kualitas pelayanan) atas satu elemen dependent (kepuasan konsumen) yang
diperlihatkan dalam bentuk persamaan regresi.

2. Uji Pengaruh Parsial (Uji-t)

Pengujian ini berguna untuk mengetahui secara keseluruhan atau individual
besarnya imperasi sauatu variabel bebas untuk menjelaskan pengaruhnya terhadap
variabel terikat. Pada dasarnya pengujian dilakukan untuk memperlihatkan imperasi
masing-masing elemen independent terhadap variabel dependent (Ghozali,2016).

3. Uji Pengaruh Simultan (Uji-F)

Penguijian ini berguna untuk menunjukan semua elemen terkait yang dimasukan
dalam model yang mempunyai imperasi sama terhadap elemen bebas (Ghozali,2016).

4. Uji Koefisien Determinasi (R-Square Test)

Pengujian ini pada dasarnya berguna sebagai pengukur seberapa panjang
kekuatan model dalam menjelaskan variasi elemen dependent ketika poin koefisien
determinasi bervariasi 0 sampai 1. Jika R-Square minim, maka kekuatan elemen
dependent dalam menjelaskan variasi independent sangat terbatas. Poin yang
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mendekati 1 menunjukan bahwa variabel independent hamper menyerahkan seluruh
informasi yang diperlukan untuk meramal variasi elemen dependent (Ghozali,2016).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis Data
Uji Validitas dan Reliabilitas

Tolak ukur yang di uji untuk menakar real atau tidaknya suatu data kuesioner
dalam pengujian ini yaitu dengan mencocokan antara Rniung dengan Rraser dengan
tingkat signifikansi 5% (0.05) derajat kebebasan (degree of freedom) yaitu 1.99. Maka
suatu elemen dapat dikatakan reliabel apabila memiliki Cronbach Alpha lebih dari 0.60.

Tabel 1
Hasil Pengujian Validitas dan Reliabilitas
Variabel Cornbuch’s Alpha Tanda Batas a Keterangan
Based On
Standarized Items
Daya Tarik 0.771 > 0.6 Reliabel
Kualitas Pelayanan 0.887 > 0.6 Reliabel
Kepuasan 0.849 > 0.6 Reliabel

Konsumen

Sumber : Pengolahan Data, 2023

Hasil dari tabel 1 dapat terlihat bahwa nilai dari Cronbach’s Alpha Based On
Standarized Items lebih dari 0.60 sehingga seluruh pernyataan yang berkaitan dengan
variabel daya tarik dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen adalah
reliabel.

Uji Asumsi Klasik

Pengujian digunakan untuk mengetahui apakah indikasi yang digunakan
menyimpang dari asumsi klasik atau tidak. Dalam uji hipotsis klasik ini diterapkan
beberapa uji yaitu uji normalitas, uji multikolinearitas dan uji heteroskedastisitas.

Tabel 2
Hasil Pengujian Normalitas
Asymp.Sig Kriteria Keterangan
0.200 >0.05 Berdistribusi Normal

Sumber : Data Penolahan, 2023
Berdasarkan hasil pengujian pada tabel 2 maka dapat diketahui bahwa nilai
residual untuk dsata tersebut sebesar 0.200 yang bearti lebih besar dari pada tingkat
signifikansi 0.05 (5%) sehingga semua variabel berdistribusi normal.

Tabel 3
Uji Multikolinearitas
Variabel Independent Tolerance VIF
Daya Tarik 0.797 1.225
Kualitas Pelayanan 0.797 1.225

Sumber : Data Pengolahan, 2023
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Berdasarkan hasil pengujian pada tabel 3 maka dapat diketahui bahwa hasil
pengujian tolerance menunjukan tidak ada veriabel bebas atau variabel independent
yang memiliki nilai tolerance kurang dari 0.10 (10%) maka hasil perhitungan VIF juga
menunjukan bahwa tidak ada satu variabel bebas atau variabel independent yang
memiliki VIF lebih dari 10. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa tidak ada
multikolinearitas antar variabel dalam model regresi.

Gambar 2
Uji Heteroskedastisitas

Sumber : Pengolahan Data,2023
Berdasarkan hasil gambar 2 maka dapat diketahui bahwa angka 0 pada sumbu Y
dan titik membentuk pada pola tertentu dengan demikian maka dapat disimpulkan
bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas pada model regresi.

Analisis Regresi Berganda

Tabel 4
Hasil Analisis Regresi Berganda
Model Nilai B
Constant 3.280
Daya Tarik 0.368
Kualitas Pelayanan 0.233

Sumber : Data Pengolahan,2023

Berdasarkan hasil tabel 4 maka dapat diketahui bahwa hasil pengujian regresi
linier berganda point B adalah bentuk dari persamaan regresi yang dapat dikatakan
memiliki koefisien constant sebesar 3.280 yang dapat diartikan secara actual dengan
hasil yang memperlihatkan pemandian air panas legok di Kabupaten Wonosobo dalam
mewujudkan usahanya dengan mempertimbangkan daya tarik dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen akan tetap meningkat. Untuk poin daya tarik sebesar
0.368 dan kualitas pelayanan dengan poin 0.233 yang artinya kedua elemen tersebut
memiliki pengaruh secara actual yang akan diikuti dengan piningkatan kepuasan
konsumen pada air panas legok di Kabupaten Wonosobo, namun dengan adanya
penurunan ketiga elemen tersebut maka kepuasan konsumen juga akan mengalami
penurunan.
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Perhitungan Hipotesis

Uji ini digunakan untuk melihat adanya bukti hipotsis yang bersumber pada
pengujian yang ada. Pengujian hipotsis ini berupa uji pengaruh parsial (uji-t), uji
simultan (uji-f) dan uji koefisien determinasi (uji R-Square).

Tabel 5
Pengujian Hipotesis
Variabel THitung Trabel Signifikansi  Thitung  Tabel R-Square
Daya Tarik 4.201 1.99 0.001
Kualitas Pelayanan 3.763 1.99 0.001
Uji Simultan 28904 3.14
Uji R-Square 0.458

Sumber : Data Pengolahan,2023
Pembahasan Hasil
Pengaruh daya tarik terhadap kepuasan konsumen

Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan dengan program SPSS versi 25.
Daya tarik berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen pada air panas legok di
Kabupaten Wonosobo. Hasil pada SPSS poin Thiung 4.201 > Traber 1.99 dan poin
relevan 0.001 yang bermakna hipotsis harga berpengaruh positif dalam penguijian ini.

Hal ini dapat dibuktikan dengan pengujian lain seperti pengujian yang dilakukan
oleh (Farisa, dkk 2018) Hal ini dapat dibuktikan dengan pengujian lain seperti
pengujian yang dilakukan oleh (Andini 2021) yang menunjukan hasil pengujian
terdapat impersi yang relevan antara daya tarik terhadap kepuasan kosnsumen pada
argowisata petik jeruk sumbersono yang menggunakan uji parsial 0.001 < 0.05.

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen

Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan dengan program SPSS versi 25.
Kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen pada air
panas legok di Kabupaten Wonosobo. Hasil pada SPSS poin Thitung 3.763 > Ttabel 1.99
dan poin relevan 0.001 yang bermakna hipotesis promosi berpengaruh positif dalam
pengujian ini. Hal ini dapat dibuktikan dengan pengujian yang dilakukan oleh (YF
Wahyunintyas, 2018) yang menunjukan hasil pengujian terdapat impersi yang relevan
antara 0.000 < 0.05.

Dengan hal ini menunjukan bahwa bertambah tingginya tingkat daya tarik dan
kualitas pelayanan yang dilakukan oleh pemandian air panas legok di Kabupaten
Wonosobo maka akan meningkatkan kepuasan konsumen pada pelanggan pemandian
air panas legok di Kabupaten Wonosobo.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Bersumber pada ringkasan masalah, asumsi dan hasil pengujian maka dapat
disimpulkan bahwa “Pengaruh Daya Tarik Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepasan
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Konsumen Pada Pemandian Air Panas Legok di Kabupaten Wonosobo” berpengaruh
positif dan relevan sehingga dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Bersumber pada hasil pengujian maka terdapat asumsi yang berpengaruh positif
dan relevan secara parsial antara daya tarik terhadap kepuasan konsumen
pemandian air panas legok di Kabupaten Wonosobo.

2. Bersumber pada hasil pengujian maka terdapat asumsi yang berpengaruh positif
dan relevan secara parsial antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen pemandian air panas legok di Kabupaten Wonosobo.

Saran

Anjuran bagi pengkaji berikutnya yaitu: menggunakan kajian atau pedoman
dalam menentukan variabel terlebih dahulu untuk menjadi tolak ukur pengujian.
Penguiji selanjutnya dapat melakukan pengujian secara terperinci dan lengkap dalam
hal membuat artikel ataupun jurnal sehingga akan semakin banyak pedoman yang
digunakan bagi penguiji lainnya.
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