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ABSTRAK

KUALITAS LAYANAN USAHA PARIWISATA DALAM RANGKA
MENINGKATKAN LOYALITAS PENGUNJUNG PADA DAERAH TUJUAN
WISATA DI PROVINS| SULAWESI BARAT

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahuan tingkat kepuasan pengunjung
usaha pariwisata di Provinsi Sulawesi Barat, dan untuk mengetahui hubungan
dan pengaruh kepuasan pengunjung ditinjau dari variabel keandalan, jaminan,
bukti fisik, empati dan daya tanggap terhadap loyalitas pengunjung usaha
pariwisata provinsi Sulawesi barat.

Data dianalisis secara deskriptif dan analisis regresi berganda
pengunjung. Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pengunjung
usaha pariwisata provinsi Sulawesi barat berada dalam kategori tingkat
kepuasan sedang, dan menunjukkan koefisien korelasi (r) 66.0 %. Hal ini berarti
bahwa hubungan antara kepuasan pengunjung dengan loyalitas pengunjung
termasuk dalam kuat dan koefisien determinan r2 (R square) = 36,2 %. Hal ini ini
menunjukkan bahwa seluruh variabel bebas secara bersama-sama
mempengaruhi variabel terikat sebesar 36,2 %. Sedangkan sisanya sebesar
29.8 % dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dijelaskan dalam model. Hasil
uji F diketahui bahwa secara simultan variabel bebas berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pengunjung usaha pariwisata di Provinsi Sulawesi Barat,
dengan nilai F hitung lebih besar dari F tabel aerta nilai signifikannsi lebih kecil
dari 0,05. Hasil uji parsial (uji ) diketahui bahwa keseluruhan variabel bebas
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengunjung usaha pariwisata di
Provinsi Sulawesi Barat. Dengan nilai t hitung lebih besar dari nilai t tabel, serta
nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05
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BAB |

PENDAHULUAN

A.LATAR BELAKANG MASALAH

Bangsa Indonesia merupakan salah satu negara yang
menghasilkan devisa dari berbagai kegiatan kepariwisataan, serta
termasuk salah satu Negara yang cukup besar, serta kaya akan
keanekaraman hayati yang dimiliki, baik dari segi alam, budaya maupun
buatan manusia, kekuatan pariwisata Indonesia dari segi alam terlihat dari
banyaknya hamparan gunung,pantai, laut , danau, keindahan flora, fauna

dan pulau.

Begitu pula dari segi budaya, banyaknya keanekaraman budaya
yang berasal dari setiap daerah, mulai dari Sabang sampai Merauke
dengan masing-masing ciri khas adat istiadatnya, peningglan sejarah, dan
benda purbakala yang dimiliki, serta buatan manusia seperti Taman
Impian Jaya Ancol, museum Angkut Kota Batu Malang, Transs Studio
yang merupakan wahana permainan yang berada di dalam ruangan, dan
juga Bugis Water Park, Gowa Discovery Park merupakan wahana

permainan air.

Oleh karena itu bangsa Indonesia dapat dikatakan mempunyai aset
pariwisata yang beragam dan unik. Keragaman tersebut menjadikan

Indonesia berbeda dengan Negara-negara lain, sehingga mampu menarik
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minat wisatawan dari dalam maupun luar Indonesia untuk datang
berkunjung dalam rangka menikmati indahnya pariwisata di Indonesia.
Akan tetapi untuk menciptakan suatu daya tarik wisata yang berkualitas
dan mendatangkan banyak wisatawan, perlu adanya suatu pelayanan
yang berkualitas agar meningkatkan kunjungan wisatawan pada setiap
daerah yang ada di Indonesia, khususnya di Provinsi Sulawesi Barat
dalam rangka mendukung program pemerintah untuk menambah
destinasi baru selain Bali dan Raja Ampat. dan Wakatobi Penelitian ini
mengkaji secara komprehensif tentang pelayanan usaha pariwisata di
Provinsi Sulawesi Barat. Topik utama penelitian ini adalah suatu konsep
untuk mengetahui loyalitas pengunjung dalam rangka meningkatkan
kualitas pelayanan dan pengembangan pariwisata daerah dalam konteks
peran dua stokeholder utama yakni lembaga pendidikan hospitaliti dan
pariwisata dan pemerintah dalam hal ini Dinas Pariwisata daerah.
Penguatan kerjasama dalam rangka meningkatkan mutu dan fasilitas
pelayanan antara dua lembaga tersebut menjadi sangat penting dalam
mewujudkan kepuasan pengunjung, serta peningkatan jumlah wisatawan
untuk berkunjung pada daerah tersebut. Oleh karena itu kami tim
penelitian akan berusaha mengkaji segala masalah yang terjadi pada

usaha pariwisata di Provinsi sulawesi Barat.

Kajian penelitian ini adalah bidang Kepariwisataan dengan
konsentrasi pada studi pelayanan usaha pariwisata di Provinsi Sulawesi

Barat. Penelitian ini diharapkan mampu mengeksplorasi pengetahuan di
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BAB Il

TINJAUAN PUSTAKA

A Kajian Hasil Penelitian

Telah banyak penelitian sebelumnya yang dilakukan tentang
kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan.
Penelitian yang dilakukan oleh Reicheld dan Sasser (dalam Kandampully,
2000) mengatakan bahwa 5 persen peningkatan loyalitas pelanggan akan
dapat menghasilkan peningkatan keuntungan 25-80 persen. Mereka
menemukan bahwa 60 persen penjualan dari pelanggan baru berasal dari
rekomendasi pelanggan yang loyal. Sama halnya dengan Gronroos
(2000), menunjukkan bahwa di dalam bisnis, pelanggan yang loyal akan
membayar harga spesial. Peningkatan keuntungan dari loyalitas
pelanggan didapat dari penurunan biaya marketing, peningkatan

penjualan dan berekurangnya biaya operasional.

Lebih lanjut ditinjau dari faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan secara bersama-sama atau simultan seluruh
variabel, yaitu faktor keandalan (reability), faktor daya tanggap
(responsiveness), faktor jaminan (assurance), faktor empati (emphaty) dan
fsaktor bukti fisik (tangible), berpengaruh signl'fkan terhadap kepuasan
pelanggan usaha pariwisata di Provinsi Sulawesi Barat. Secara parsial

faktor ketanggapan (responsiveness), faktor jaminan (assurance), faktor
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Perspektif product-based approach menunjukkan bahwa kualitas
sebagai karakteristik komponen atau atribut obyektif yang dapat
dikuantitatifkan dan dapat diukur. Perbedaan dalam hal kualitas
menunjukkan perbedaan dalam hal jumlah beberapa unsur atau atribut
yang dimiliki produk. Semakin banyak atribut yang dimiliki sebuah produk
atau merek. Akan semakin berkualitas produk atau merek yang
bersangkutan. Karena perspektif ini sangat obyektif, maka kekurangannya
adalah tidak bisa menjelaskan perbedaan dalam selera, kebutuhan, dan

preferensi individual (atau bahkan segmen pasar tertentu)

Perspektif user-based approach berlandaskan pada pemikiran
bahwa kualitas bergantung pada orang-orang yang menilainya (eyes of
beholder), sehingga produk yang paling memuaskan preferensi seseorang
(maximun satisfaction) merupakan produk yang berkualitas tinggi.
Perpektif yang bersifat subyektif dan demand-oriented ini juga
menyatakan bahwa setiap pelanggan memiliki kebutuhan dan keinginan
masing-masing yang berbeda satu sama lain, sehingga kualitas bagi
seseorang adalah sama dengan kepuasan maksimun yang dirasakannya.
Akan tetapi produk yang berkualitas baik oleh individu tertentu belum tentu

dinilai sama oleh orang lain.

Perspektif manufacturing-based approach lebih condong pada
praktik perekayasaan dan pemanufakturan, serta mendefinisikan kualitas
sebagai kecocokan dengan persyaratan (confirmance to requirements)

dalam konteks bisnis jasa, kualitas berdasarkan perspektif ini cenderung
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10
bersifat operation-driven. Ancangan semacam ini menekankan
penyesuaian spesifikasi produksi dan operasi yang disusun secara
internal, yang seringkali dipicu oleh keinginan untuk meningkatkan
produktivitas dan menekan biaya. Jadi yang menentukan kualitas adalah
standar-standar yang ditetapkan perusahaan, bukian konsumen yang

membeli dan menggunakan produ / jasa.

Perpektif value-based approach memandang kualitas dari aspek
nilai (value) dan harga . Dengan mempertimbangkan (rade-off antara
kinerja dan harga, kualitas didefinisikan sebagai affordable excellence,
yakni tingkat kinerja ‘terbaik” atau sepadan dengan harga yang
dibayarkan. Kualitas dalam perspektif ini bersifat relatif, sehingga produk
yang memiliki kualitas produk paling tinggi belum tentu produk paling
bernilai. Akan tetapi, yang paling bernilai adalah barang atau jasa yang

paling tepat dibeli.

Yun, Yong, dan Loh, 1998, menyatakan bahwa kualitas memiliki
sifat kumulatif. Kualitas bukanlah entitas yang berdiri sendiri, melainkan
sebuabh istilah yang luas, yang mencakup totalitas dan semua karakteristik
suatu produk atau jasa yang membuat produk atau jasa tersebut unggul
dan baik. Defenisi kualitas menurut ISO (Internaonal Organization for
Standardization) yakni sebagai berikut : Kondisi yahg sehat untuk tujuan
atau pemakaian, keselarasan dengan spesifikasi, kebebasan dari segala
kekurangan, kepuasan pelanggan, kredibilitas, dan kebanggaan memiliki.
ISO -8402 lebih lanjut, kosa kata kualitas adalah totalitas dari fasilitas dan
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D. Konsep Kepuasan Pelanggan

Kata “ kepuasan” berasal dari bahasa latin yaitu satis (bagus,
cukup) dan fasio (melakukan atau membuat). Lebih lanjut kamus Oxford
mnenggambarkan kepuasan sebagai pemenuhan atau kesenangan. Rust

dan oliver ( dalam Lovelock et al: 2004) memberikan definisi kepuasan:

:Satisfaction is a consumer post —purchasse evaluation of the
overal service experience ( process and outcome). It is an
affective (emotion) state or feeling reaction in which the consumer’s
needs, desire and expectations during the course of the service
experience have been met or exceeded.

Dapat diartikan bahwa kepuasan adalah sebuah evaluasi atau
penilaian sesudah terjadi pembelian dari pengalaman pelayanan secara
keseluruhan mulai dari proses sampai dengan luarannya. Kepuasan
adalah sebuah pernyataan kecenderungan atau emosi atau reaksi
perasaan yang mana baik kebutuhan konsumen, hasrat dan harapan

pada masa penerimaan atau pengalaman pelayanan didapat atau dilalui.

Kepuasan pelanmggan merupakan suatu tingkat dimana kebutuhan
keinginan dan harapan dari pelanggan dapat terpenuhi yang akan
mengakibatkan terjasdinya pembelian ulang atau kesetiaan yang berlanjut
(Band dalam Ahmad 2009). Faktor yang paling penting untuk menciptakan
kepuasan pelanggan adalah kinerja dari agen yang biasanya diartikan

dengan kualitas dari agen tersebut (Mowen, 1995)

Tingkat kepuasan pelanggan adalah fungsi dari perbedaan antara
kinerja yang dirasakan dengan harapan (Kotler; 1997). Dengan demikian
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harapan pelanggan melatarbelakangi mengapa dua organisasi pada jenis
bisnis yang sama dapat dinilai berbeda oleh pelanggannya. Dalam
konteks kepuasan pelanggan. Umumnya harapan merupakan perkiraan
atau keyakinan pelanggan tentang apa yang akan diterimanya. Harapan
mereka dubentuk oleh pengalaman pembelian masa lalu, komentar teman
dan kenalannya serta janji dari perusahaan tersebut. Harapan-harapan
pelanggan ini dari waktu ke waktu berekembang seiring dengan semakin

bertambahnya pengalaman pelanggan.

Kepuasan pelanggan bergantung pada hasil kerja produk yang
diterima dalam memberikan nilai yang relatif kepada sebuah harapan
pembeli. Jika hasil kerja produk lebih rendah daripada harapan
pelanggan, pembeli tidak akan puas jika hasil kerja sesuai dengan
harapan, pembeli akan puas jika hasil melebihi dari harapan, mereka
akan sangat puas. Pelanggan yang puas akan melakukan pembelian
berulang-ulang, dan mereka akan menceritakan pengalaman mereka
tentang produk kepada orang lain. Intinya adalah menyesuaikan harapan
pelanggan dengan kinerja perusahaan. Yang hebat yang bermaksud
memuaskan pelanggannya hanya menjanjikan apa yang mereka dapat

berikan, kemudian memberikan lebih dari yang mereka janjikan.

Menurut Tjiptono (1997:24) kepuasan atau ketidakpuasan
pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evolusi ketidaksesuaian
(disconfirmation) yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja

aktual yang dirasakan. Perusahaan dapat mengetahui kepuasan dari
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pelanggannya melalui umpan balik yang diberikan oleh pelanggan kepada
perusahaan tersebut sehingga dapat menjadi masukan bagi keperluan

pengembangan dan implementasi serta peningkatan kepuasan

pelanggan.

Kepuasan tidak akan pernah berhenti pada satu titik, bergerak
dinamis mengikuti tingkat kualitas produk dan layanannya dengan
harapan-harapan yang berkembang di benak konsumen atau pelanggan.
Harapan pelanggan dipengaruhi oleh pengalaman mereka sebelumnya,

nasehat teman, dan kolega, serta janji dan informasi pemasar dan

pesaingnya.

Kolter, Zeithalm, Berry, dan Parasuraman (dalam Palitati, 2007)
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan
seseorang setelah ia membandingkan antara kinerja yang dirasakan
dibandingkan dengan harapannya. Lebih lanjut penelitian Parasuraman
et al. Dan Coyne 1998), mengemukakan ada dua level harapan yang
diinginkan (desired service, dan level layanan memadai (adequate
service). Desired service merupakan level harapan yang diharapkan
pelanggan untuk diterima. Harapan yang dimaksud adalah gabungan dari
apa yang diyakini pelanggan (can be) dan harus (should be) disampaikan,
sedangkan adequate service adalah level layanan yang akan diterima
oleh pelanggan. Level layanan ini masih diharapkan memenuhi kebutuhan
dasar pelanggan. Kedua level tersebut akan menjadi batas yang disebut
zona toleransi (zone of tolerance).
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Zona toleransi ini dapat mengmbangkan dan mengecil tergantung

pada tinggi rendahnya level layanan yang diinginkan (desire service) dan
level layanan yang memadai (adequate service). Perubahan pada zona
toleransi pelanggan individual lebih banyak dipengaruhi oleh perusahaan
pada adequate service dibandingkan dengan yang bergerak lebih
bertahap. Hal ini disebabkan akumulasi dari pengalaman. Dengan
adanya dua level harapan terhadap layanan kemungkinan akan
menyebabkan terjadinya behavioral intentions yang berbeda jika kualitas

layanan berada dia atas, di bawah atau zona toleransi.

Dengan demikian kualitas layanan secara positif berhubungan
dengan behavioral intension yang menenangkan (favorable) dan negatif
terhadap kualitas yang tidak menyenangkan (unfavorable). Hal ini
tergantung dari persepsi pelanggan tentang kualias layanan yang berbeda
pada level adequate service dan desire service. Di samping itu
pengalaman memperoleh masalah dalam hal layanan akan
mempengaruhi persepsi keseluruhan pelanggan terhadap kualitas
layanan, yang selanjutnya akan berpengaruh terhadap behavioral

intentions yang ditunjukkan oleh pelanggan.
E. Konsep Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan sulit didefinisikan. Secara umum, ada tiga

pendekatan yang membedakan pengukuran loyalitas:

1. Pengukuran behavioral
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Tabel 1. Klasifikasi Kunci dari Loyalitas Pelanggan

Peneliti, Tahun Kontribusi

Jacoby dan Chesnut (1978) 3 klasifikasi pendekatan
karakteristik untuk mengukur ‘brand
loyalty behavior, psychological
commiment dan composite

Dick dan Basu (1994) Penelitian yang menitiberatkan
pada ‘relative attitude dan potential
moderators’ untuk menjadi parner
berdasarkan pada norma sosial dan

. faktor situasional

Christopher et al (1993) Tangga loyalitas

Baldinger dan Ruben (1996) Sebuah pendekatan komposit

Hallowel (1996) Menguiji hubungan antara
profitabilitas, kepuasan pelanggan

: dan loyalitas

O’'Malley (1998) Efektivitas dari program loyalitas

Raju (1980) Mengembangkan skala pengukuran
loyalitas dalam Exploratory
Tendencies in Consumer
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Beatty at al (1988) Mengembangkan  skala  untuk

mengukur komitmen berdasarkan
asumsi bahwa komitmen sama
dengan loyalitas

Pritchard et al (1999) Konsep loyalitas pelanggan pada
pengukuran komitmen-loyalitas,
termasuk Psichological
Commitment Instrument (PCI)

Gremler dan Brown (1999) Memperluas konsep  loyalitas

kepada barang-barang “ intagible”
dengan pemahaman mereka dari
loyalitas layanan.
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Wnox dan Walker (2001) Mengembangkan pengukuran
loyalitas  pelanggan. Penelitian
empirik pada merek toko bahan
makanan. Menemukan bahwa
komitmen merek dan dukungan
merek adalah penting dan kondisi
yang cukup untuk eksistensi
loyalitas pelanggan.

Sumber: Diadopsi dari Rosalinda Mcmullan 2005

Jika penilaian konsumen terhadap kualitas layanan tinggi (superior)
behavioral intentions pelanggan tersebut akan bersifat positif (favorable)
yaitu berusaha memperkuat hubungan dengan perusahaan, misalnya
menyatakan hal positif tentang perusahaan, tetap loyal pada perusahaan,
merekomendasikan perusahaan pada orang lain. Meningkatkan volume
pembeliannya atau bersedia membayar harga premiun. Behavioral
intentions  pelanggan tersebut bersifat negatif (unfavorable) dan
hubungannya dengan perusahaan kemungkinan lemah. Richins (dalam
Palitati, 2007) menyatakan bahwa pelanggan yang mempersepsikan
kualitas layanan secara inferior kemungkinan menunjukkan perilaku
tertentu, seperti, memutuskan hubungan dengan perusahaan. Mengurangi
belanja dengan perusahaan, dan memberikan komplain atau keluhan.
Behaviour intentions inilah yang akan memberi tanda apakah konsumen

akan tetap setia (loyal) atau berpindah.

Elemen-elemen perilaku loyal pelanggan dapat diukur dalam
bentuk jumlah rupiah atau volume produk atau jasa yang dipesan
(dibayar) selama periode tertentu, customer lifeture atau rata-rata lamanya

waktu, number of brands purchse (jumlah merek yang dibeli) yaitu tingkat
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persentase pelanggan dari suatu produk yang hanya membeli satu merek,
dua merek, tiga merek, dan seterusnya, diukur dalam bulanan atau
tahunan, periode waktu yaitu rata-rata lamanya pelanggan melakukan
usaha dengan perusahaan, customer share yaitu sejauhmana seorang
pelanggan memenuhi setiap kebutuhannya atau jasa produk dan jasa
yang ia inginkan dari berbisnis dengan perusahaan, atau repurchase rates
(tingkat pembelian ulang), yaitu tingkat persentase pelanggan yang

membeli merek yang sama dengan produk tersebut.

Pelanggan yang loyal itu setia dan konstan. Pelanggan yang loyal
itu sangat puas dengan penawaran penjualan, komitmen emosiuonal dan
tidak mempertimbangkan saingan alternatif. Loyalitas pelanggan
merupakan dorongan perilaku untuk melakukan pembelian secara
berulang-ulang dan untuk membangun kesetiaan pelanggan terhadap
suatu produkfjasa yang dihasilkan oleh badan usaha tersebut
membutuhkan waktu yang lama melalui suatu proses pembelian yang

berulang-ulang tersebut (Oslon dikutip dalam Ahmad 2009)

Graffin lebih lanjut menambahkan bahwa seseorang pelanggan
dikatakan setia atau loyal apabila pelanggan tersebut menunjukkan
perilaku pembelian secara teratur atau terdapat suatu kondisi dimana
mewajibkan pelanggan membeli paling sedikit dua kali dalam selang
waktu mempengaruhi sikap pelanggan, sedangkan konsep loyalitas
pelanggan lebih berkaitan dengan perilaku pelanggan daripada sikap

pelanggan.
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Untuk itu ada dua hal yang menjadi pertimbangan utama dalam
melakukan refensi pelanggan yaitu, pertama karena semakin mahalnya
biaya perolehan pelanggan baru dalam iklim persaingan yang semakin
ketat, kedua karena adanya kenyataan bahwa tingkat kemampuan
perusahaan berbanding Ilurus pertumnbuhan hubungan antara
perusahaan dengan pelanggan secara permanen (Stauss 20071
7).Selanjutnya Jones dan Sasser (dalam Gilbert 2000; 178),
berkeyaskinan bahwa di era perdagangan bebas yang tidak terproteksi
sama sekali, tumpuan perusahaan untuk tetap mampu bertahan hidup
adalah mengharapkan pelanggan-pelanggan yang loyal. Untuk itu
perusahaan dituntut untuk mampu meraih keunggulan kompetitifnya
masing-masing melalui upaya-upaya yang kreatif, inovatif serta efisien,
sehingga menjadi pilihan dari banyak pelanggan yang pada gilirannya
nanti diharapkan loyal (Javalgi, 1997: 165)

Best berkesimpulan bahwa upaya perusahaan dalam merentensi
pelanggan melalui penerapan strategi pemasaran tertentu berdampak
secara positif terhadap pertumbuhan labanya. Lebih lanjut dalam simpulan
penelitiannya, disebutkan ada tiga faktor utama yang harus dilakukan
perusahaan sebagai basis dari strategi pemasarannya yaitu upaya
perusahaan untuk selalu menarik, memuaskan, dan merentensi
pelanggan (Best, 1997:18). Hal ini didukung oleh hasil penelitian Williams
(1997-:289) bahwa kegiatan pemasaran pada hakekatnya selalu

diarahkan untuk menumbuhkan loyalitas dalam diri pelanggan,
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memperoleh pelanggan baru yang berasal dari rekomendasi para
pelanggan yang loyal, berupaya agar pelanggan loyal mau berbelanja
lebih banyak lagi dan kemudian membentuk sebanyak mungkin kelompok
pelanggan ekslusif, yang akan sangat memungkinkan bagi perusahaan
untuk menurunkan biaya perolehan pelanggan baru, serta selalu

memelihara loyalitas yang terbentuk.

Pendapat Mc.Dougall (2000: 392), bahwa program-program
loyalitas pelanggan perusahaan tidak lagi dapat dipungkiri telah menjadi
suatu kebutuhan untuk perbaikan dan peningkatan kinerja keuangan
perusahaan. Karena loyalitas pelanggan merupakan alat ukur yang sangat
bernilai bagi perusahaan untuk mengetahui sejasuhmana perusahaan
dapat meraih profit di masa datang. Kandanmpully dan Suhartantoi
(2000:346), menambahkan bahwa loyalitas pelanggan adalah pelanggan
yang membeli kembali dari perusahaan yang sama, dan yang selalu
merekomendasikan atau memelihara sikap yang positif terhadap
perusahaan penyedia jasa. Jadi suatu komitmen yang mendalam untuk
melakukan pembelian kembali atau berlangganan ata suatu produk atau
pelayanan secara konsisten untuk masa datang, serta tidak terpengaruh
pada lingkungan yang ada atau upaya-upaya yang dilakukan ke

perusahaan pesaing. (Sivadas dalam Ahmad 2009).

Pendapat beberapa ahli bahwa konsumen yang ada di pasar
sasaran terdapat diantaranya mengalami beberapa tingkatan, sehingga

konsumen bersangkutan tumbuh menjadi pelanggan yang setia (growing

Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

Dipindai dengan CamScanner



https://v3.camscanner.com/user/download

Dipindai dengan CamScanner



https://v3.camscanner.com/user/download

Dipindai dengan CamScanner



https://v3.camscanner.com/user/download

Dipindai dengan CamScanner



https://v3.camscanner.com/user/download

Dipindai dengan CamScanner



https://v3.camscanner.com/user/download

Dipindai dengan CamScanner



https://v3.camscanner.com/user/download

Dipindai dengan CamScanner



https://v3.camscanner.com/user/download

Dipindai dengan CamScanner



https://v3.camscanner.com/user/download

Dipindai dengan CamScanner



https://v3.camscanner.com/user/download

32

Tanah Toraja, Kabupaten Luwuk Utara, Kabupaten Mamuju

Utara dan sebelah barat selat Makassar dan Kalimantan Timur.

2. Lokasi Penelitian Kabupaten Majene
Letak geografis Kab. Majene dengan ibu kota Majene berada
kira-kira 320 Km, dari kota Makassar, terletak di pesisir pantai
barat Slawesi Selatan, dengan batas wilayah sebelah utara
berbatasan dengan Kabupaten Mamuju , sebelah timur

berbatasan Kabupaten Polewali Mandar,

3. Lokasi Peneltian Kab. Polewali Mandar

Penelitian ini dilaksanakan di wilayah (Kabupaten / kota) Sulawesi
Barat pada periode tahun 2017. Idealnya, penelitian ini harus mampu
mencakup keseluruhan Dinas pariwisata Kabupaten / Kota di Sulawesi
Barat. Cakupan keseluruhan Dinas pariwisata daerah ini bertujuan untuk
memaksimalkan hasil penelitian yang kuat (robust). Akan tetapi,
keterbatasan waktu dan dana dapat menjadi kendala dalam menjangkau
keseluruhan wilayah tersebut. Untuk mengatasi hal tersebut, peneliti akan
meneliti pada beberapa usaha pariwisata khususnya pada pengelola
obyek wisata di Sulawesi Barat, serta melakukan langka-langka strategis

agar dapat memaksimalkan pengumpulan data dalam penelitian ini.

Langka pertama dilakukan dengan melakukan perjalanan penelitian
(field work) ke wilayah Ibu Kabupaten. Polewali Mandar dan Kabupaten
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Majene. Tim peneliti akan memaksimalkan pengumpulan data maksimal 1
(satu) hari dalam satu Kabupaten / kota. Mengingat penelitian ini
dilakukan bersama tim, maka pengumpulan data ini kemungkinan dapat

dengan mudah dilaksanakan.

Langka kedua dilakukan field work ke wilayah kota Mamuju
sebagai ibu kota Provinsi Sulawesi Barat. Pengumpulan data di wilayah ini
diharapkan tidak menemui kendala karena dilaksanakan bersama tim.
Wawancara penelitian survei ke staff / pegawai dinas pariwisata dan para
pengelola usaha pariwisata kota Mamuju diharapkan dapat terlaksana

dengan memaksimalkan peran tim.

Pada dasamya pemilihan lokasi penelitian didasarkan pada dua
pertimbangan. pertama, perlu ada representasi wilayah dari arah utara
Sulawesi Barat, beberapa kabupaten / kota dapat menjadi representasi
willayah tersebut. Demikian halnya dengan arah selatan, dimana terdapat
beberapa wilayah yang dapat dijadikan lokasi penelitian yang diharapkan
menjadi representasi wilayah selatan. Kedua suatu kabupaten/kota akan
dilihat berdasarkan jenis usaha pariwisata yang menjadi pertimbangan
dalam menentukan lokasi penelitian. Sebagai langka antisipatif, maka
kabupaten/kota seperti Kota Mamuju, Kab. Polewali Mandar dan Kab.
Majene akan menjadi fokus utama penelitian. Namun, penelitian ini akan
memaksimalkan untuk menjangkau kabupaten/ kota di Sulawesi Barat

untuk memaksimalkan hasil penelitian.
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bo = Konstanta
b1 b2 b3 b4 b5 = Koefisien dari regresi
E = Standar Error / variabel Pengganggu

Berdasarkan hasil perhitungan dari model analisis tersebut di atas, maka
dapat digunakan untuk memecahkan permasalahan dengan

menggunakan uji statistik sebagai berikut:

a. Uji serempak (Uji F)
Untuk pengujian hipothesis, uji ini digunakan untuk mengetahui
apakah seluruh variabel bebasnya secara bersama-sama
mempunyai pengaruh yang bermakna terhadap variabel terikat.
Kemudian dilakukan dengan membandingkan nilai F hitung > F
tabel, dengan F tabel pada derajat kesalahan 0,05. Apabila nilai F
hitung > tabel, maka berarti variabel bebasnya secara serempak
memberikan pengaruh bermakna terhadap variabel terikat, atau
hipotesis diterima.

b. Uiji Parsial (Uji T)
Uji ini adalah untuk mengetahui apakah pengaruh masing-masing
variabel bebas terhadap variabel terikat bermakna atau tidak.
Penbgujian dilakukan dengan membandingkan antara nilai thitung
masing-masing variavel bebas dengan nilai t tabel dengasn derajat
kesalahan 0,05. Apabila nilai t hitung > t tabel, maka variabel

bebasnya memberikan pengaruh yang bermakna terhadap variabel
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Dasar pengambilan keputusannya (Ghazali, 20115:84 dalam Herman,

2014) adalah dengan menggunakan angka probablitas signifikansi, yaitu:
1, Apabila probalitas signifikansi > 0,05, maka Ho diterima dan Ha ditolak
2 Apabila probabilitas signifikansi < 0,05, maka Ho ditolak dan Ha diterima
b.Uji Signifikansi Pengaruh Parsial (Uji t)

Uji digunakan untuk menguiji signifikansi hubungan antara variabel
X dan Y, apakah variabel X1, X2,X3,X4 dan X5 (tangibles, reliability,
responsiveness, assurance dan emphaty) benar-benar berpengaruh
terhadap variabel Y (loyalitas pengunjung) secara terpisah atau parsial
(Ghozali, 2005:84 dalam Herman, 2014), Hipotesis yang digunakan dalam

penguijian ini adalah:

Ho: Variabel-variabel bebas (tangible, reliability, responsiveness,
assurance dan emphaty) tidak mempunyai pengaruh yang signifikan

terhadap variabel terikat (liyalitas pengunjung)

Ha: Variabel-variabel bebas (tangible, reliability, responsiveness,
assurance dan emphaty) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
variabel terikat (loyalitas pengunjung) Dasar pengambilan keputusan
(Ghozali, 2005: 84 dalam Herman, 2014) adalah dengan menggunakan

angka probabilitas signifikansi, yantu:

1. Apabila angka probabilitas signifikansi > 0,05, maka Ho diterima

dan Ha ditolak.
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2. Apabila angka probabilitas signifikansi < 0,05, maka Ho ditolak dan

Ha diterima.
c.Koefisien Korelasi (R)

Koefisien koprelasi ialah pengukuran statistik kovarian atau
asosiasi antara dua variabel. Beberapa koefesien korelasi berkisar antara
+ 1 s/d- 1. Koefesien korelasi menunjukkan kekuatan (strength) hubungan
linear dan arah hubungan dua variabel acak. Jika koefesien korelasi
postif, maka kedua variabel mempunyai hubungan linear dan arah
hubungan dua variabel acak. Jika koefisien korelasi positif, maka kedua
variabel mempunyai hubungan searah. Artinya jika nilai variabel X tinggi,
maka nilai variabel Y akan tinggi pula. Sebaliknya, jika koefisien korelasi
negatif, maka kedua variabel X tinggi, maka nilai variabel Y akan menjadi
rendah (dan sebaliknya). Untuk memudahkan melakukan interprestasi
mengenai kekuatan hubungan antara dus variabel penulis memberikan

kriteria sebagai berikut (Sarwaono.2006):

0 : tidak ada korelasi antara dua variabel

>0 - 0.25: Korelasi ssangat lemah
- >0,25 - 0,5: Korelasi cukup

- >0,5-0.75 korelasi kuat

- >0,75 - 0.99 : korelasi sangat kuat

1. Korelasi sempurna

d.Koefisien Determinasi (R2)
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Koefisien determinasi (R2) dimasukkan untuk mengetahui tingkat
ketepatan paling baik dalam analisa regresi dimana hal yang ditunjukkan
oleh besarnya koefisien determinasi (R2) antara 0 (nol) dan 1 (satu).
Koefisien determinasi (R2) nol variabel independen sama sekali tidak
berpengaruh terhadap vasriabel dependen. Apabila koefisien determinasi
semakin mendekati satu, maka dapat dikatakan bahwa variabel
independen berpengaruh terhadap variabel dependen. Selain itu koefisien
determinasi (R2) dipergunakan untuk mengetahui prosentase perubahan
variabel tidak bebas (Y) yang disebarkan oleh variabel bebas (X)

(Herman,2014)
15. Hubungan Antar Variabel

Dalam penelitian ini adas beberapa faktor dari kualitas layanan
yang mempengaruhi loyalitas pengunjung. Faktor tersebut adalah lima
dimensi kualitas layanan yang akan dijadikan sebagai variabel
independen antara lain tangible, reliability, assurance,emphaty dan
responsiveness. Sedangkan variabel dependennya adalah loyalitas
pengunjung. Berikut ini adalah penjelasan hubungan antara variabel

independen dan variabel dependen
a.Hubungan Tangible dengan Loyalitas pengunjung

Menurut Parasuraman, dkk.(1998) dalam tjiptono dan chandra (2011):198)
mendefinisikan bahwa tangible (bukti fisik) merupakan daya tarik fasilitas

fisik, perlengkapan dan material yang digunakan perusahaan, serta
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1. Respon responden tentang variabel Keandalan (Realibility)

Tabel 5. Distribusi Responden tentang Variabel Keandalan

Tanggapan Responden

Indikator | Sangat | Kurang Netral Setuju Sangat | Total

tidak Setuju Setuju

% VP % |F NIE 1% YF1% | F 1%

XI.1 - |- |11 |55 [134]|675|50|25 |5 |25 |200|100
X1.2 3 |15(129|645|14 |70 |48 |29 6 (3,0 200|100

X1.3 3 115|129|645|24 |12,0(39|1950|5 |25 | 200|100

Pada Tabel distribusi respon responden tentang variabel keandalan
yang menyangkut pelayanan yang sesuai dengan prosedur tanpak
membeda-bedakan pengunjung atau pelanggan, pencatatan pembayaran
dikasir selalu akurat, sesuai harga makanan dan minuman yang

dikomsumsi oleh pengunjung.

Pada tabel distribusi respon responden tentang variabel
keandalan yang menyangkut kemampuan petugas untuk melayani
dijelaskan bahwa pada indikator X1.1 (kemampuan petugas melayani

para pengunjung ) 134 responden atau 67.5% memberi respon netral.

Pada indikator X1.2 (pencatatan pembayaran dikasir selalu akurat,
sesuai harga makanan dan minuman yang dikomsumsi oleh pengunjung ,

129 responden atau 64.5 % memberi respon kurang setuju.
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Hal ini berarti bahwa pelanggan usaha pariwisata di Sulawesi Barat
tidak memahami masalah pelayanan sesusi dengan prosedur namun para
pengunjung tidak mempersoalkan mengenai pelayanan , tapi kadang-
kiadang terjadi kesalahan dalam penatatan nota tagihan di kasir karena

pada umumnya tidak menggunakan mesin kasir yang akurat.
2.Respon responden tentang variabel jaminan (Asurance)

Distribusi respon responden tentang variabel jaminan pada usaha
pariwisata di Provinsi Sulawesi Barat dapat ditunjukkan pada tabel berikut

ini.Tabel 6. Distribusi Responden tentang Variabel Jaminan

Tanggapan Responden

Indikator | Sangat | Tidak Netral Setuju Sangat

setuju | setuju setuju | Total

F|%|F (% |F|% |F |% |F| %|F |%

X2A1 1050|113 |65 |31 [155|142|71,0|4 |2,0 | 200|100
X2.2 127 (635|142 [21,0(27 | 135 |3 [1,5 (200|100
X3.3 1 |105|9 (45 [(164(820|24 (12,02 |1,0 200|100

X2.4 1 |105|17 |85 [165(775|24 [12,0|3 (1,5 |200 100

Sumber: olahan data Tahun 2017

Pada Tabel distribusi respon responden tentang variabel jaminan yang
menyangkut pelayan dapat menjelaskan secara baik semua pertanyaan
pengunjung mengenai pelayanan pada usaha pariwisata mereka.

Pada tabel distribusi respon responden tentang variabel jamina

yang menyangkut kemampuan petugas untuk memberikan informasi
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gkat signifikansi adalah 8,99, Oleh karena significansinya .99 < 0,05
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pengunjung rendah, tingkat kepuasan pengunjung sedang, dan tingkat
kepuasan pengunjung yang tinggi. Tingkat kepuasan pengunjung rendah
apabila nilai tanggapan responden secara keseluruhaan berada pada
interval nilai 2050. Tingkat kepuasan pengunjung sedang apabila nilai
tanggapan responden secara keseluruhan berada pada interval nilai 2050
Sedangkan tingkat kepuasan pengunjung tinggi apabila nilai tanggapan
responden berada pada interval nilai 1601-2400.

Berdasarkan analisis data diketahui bahwa tanggapan responden
terhadap setiap indikator dalam variabel daya tanggap bervariasi. Hal ini
mengindikasikan bahwa tanggapan pelanggan juga bervariasi. Nilai
keseluruhan tanggapan responden pada variabel daya tanggap adalah
2050 Hal ini berarti nilai tersebut berada pada interval nilai 1601-2400 Jadi
tingkat kepuasan pengunjung usaha pariwisata yang berada di Sulawesi
Barat ditinjau dari variabel empati masih berada pada tingkat kepuasan
pengunjung sedang.

Sedangkan pengaruh daya tanggap terhadap loyalitas pengunjung
dapat dilihat dari nilai t-hitung untuk X5 (daya tanggap) adalah 0,062 > t
tabel 3,511 dengan tingkat signifikansi adalah 0,062 Oleh karena
signifikansinya 0,062 < 0,05 berarti X5 (daya tanggap) berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Keinginan pelayan usaha pariwisata di Sulawesi Barat untuk

membantu pengunjung dan memberikan layanan dengan tanggap
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banyak usaha pariwisata yang belum dikelola oleh pemerintah setempat
bila dibandingkan dengan yang sudah dikelola. Menurut pemerintah
setempat bahwa mereka sangat terkandala masalah dana dan sumber
Dengan Kata lain bahwa hal ini mencerminkan bahwa usaha
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Usaha Obyek wisata, Hotel, Rumah makan, Caffe dan Biro
rjalanan yang ada di Sulawesi Barat. Sesuai dengan hasil penelitian ini
va variabel daya tanggap (responsiveness). Keinginan pelayan usaha
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