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Abstrak

PenelitianinibertujuanuntukmenjelaskanPengaruhpersepsihargadan
kualitaspelayananterhadapkepuasanwisatawanpadaPariwisataIstana
GunungMasdiMantupLamongan.Jenispenelitianiniadalahkuantitatif.
Dalam penelitianinipengambilansampelmenggunakanrumusLameshow.
Teknikpengumpulandatadilakukandenganmenggunakanangketdengan
caramenyebarkuesionerkepada96respondendengananalisisregresi
linierberganda.Berdasarkanhasilujiregresilinierbergandadiperoleh
persamaan Y=4,114+0,250X1+0,438X2. Persamaan ini menunjukkan
hubungan positifdan signifikan variabelpersepsiharga dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan wisatawan.Berdasarkan ujit,pengaruh
persepsihargaterhadapkepuasanwisatawansecaraparsialdiperoleh
nilai3.654,sedangkankualitaspelayananterhadapkepuasanwisatawan
secaraparsialdiperolehnilai4.734.Secarasimultanpengaruhpersepsi
hargadankualitaspelayananterhadapkepuasanwisatawanberdasarkan
ujiFdiperolehnilai34.694.
KataKunci:PersepsiHarga,KualitasPelayanan,KepuasanWisatawan

Abstrack

Thisstudyaimstoexplaintheeffectofperceivedpriceandqualityof
serviceontouristsatisfactioningunungmastouristinlamongan.This
type ofresearch is quantitative.In this study sampling using the
Lameshow formula.Datacollectiontechniqueswerecarriedoutusinga
questionnaire by distributing questionnaires to 96 respondents with
multiplelinearregressionanalysis.Basedontheresultsofmultiplelinear
regression tests obtained bythe equation Y=4.114+0,250X1+0,438X2.
This equation shows a positive and significantrelationship between
variablepriceperceptionandservicequalityontouristsatisfaction.Based
ontheTtest,theeffectofpriceperceptionontouristsatisfactionpartially
obtained a value of3.654,while the quality ofservice to tourist
satisfactionpartiallyobtainedavalueof4.734.Simultaneouslytheeffect
ofperceivedpriceandservicequalityontouristsatisfactionbasedonthe
Ftestwas34.694.
Keywords:PerceptionOfPrice,ServiceQuality,TouristSatisfaction
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Pendahuluan

Perkembangan kegiatan ekonomi senantiasa memberikan

pengaruhterhadapaspekpemasaran.Manajemenperusahaandituntut

untukmempunyaikonseppemasaranyangtepatagarsenantiasamampu

mengatasipersaingan dalam dunia bisnis.Pada umumnya,setiap

perusahaan menganut sistem pemasaran yang berorientasikepada

konsumen yaitu sistem pemasaran yang senantiasa berusaha untuk

memenuhikebutuhandankeinginankonsumen.Dalam perkembangannya,

sektorpariwisataturutberperanpentingdalam mendukungpertumbuhan

perekonomiannasionalkarenadengankeberadaannyadapatmemberikan

sumbanganpemasukanbagidevisanegara,memperluaslapangankerja,

serta memperkenalkan kebudayaan nasionalsehingga patut untuk

dikembangkan.

Halinidimanfaatkansebagaipeluangbisnisolehtempatwisata

untuk meningkatkan pendapatan bagimereka salah satunya yaitu

pariwisataIstanaGunungMasyangdigunakansebagaitempatliburan

zona foto maupun permainan.Tak ada yang menyangka jika bekas

tambangkapurdiLamonganinibisamenjadisalahsatulokasiwisata.

Wisata gunung mas iniberada diwilayah selatan Lamongan,

tepatnya diDesa Tugu,Kecamatan Mantup,Kabupaten Lamongan.

GunungMasseakanmampumerubahkesangersangmenjadisuatuyang

indah dan layakuntukdikunjungi.Gunung Mas sendiri sebenarnya

beruparumahtinggaldarikayuyang dipercantikdengannuansajawa

danchina.Warnamerahmenjadicirikhasdarisetiapbangunanyangada

dikawasanGunungMas.Dibangunanyangberwarnamerahberpadu

denganteksturbatukapurdankolam ditengahkawasaninilahwisatawan

biasanyaberfoto.

Ditambahlagibanyaktulisanlucudanmenarikyangsengajadi

pajanguntukmenyeramakkansuasanasepertiAndaakanmasukkegang

galau,Jangankausakitihatiku,Kaulahdambaanhidupku,Masuklahke
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pintuhatiku,Buanglahmantanpacarpadatempatnya.Karenatempatnya

banyakdikunjungimakatempatpariwisatamembangunbeberapasarana

agarwisatawanlebihnyamanlagi.Berbagaicarayangdilakukanoleh

tempatpariwisata Istana Gunung Masuntukmendapatkan pelanggan

tetap sebanyak-banyaknya.Mulaidaripenetapan hargadan jugacara

pelayananterhadapwisatawan.

Dikarenakan,semakin tinggiharga jika tidak seimbang dengan

kepuasan atau pelayanan maka,pelanggan enggan kembaliuntuk

berkunjungkewisataIstanaGunungMas.Makadariitupemilikobyek

wisataharuspintar-pintarmenarikpengunjungdanmempertahankanagar,

parawisatawantidakberpindahketempatwisatayanglain.Pariwisata

IstanaGunungMasseringmelakukankenaikanharga,kemudianpersepsi

hargayangadakurangsesuaidengankualitasyangditerimanya.Halini

yangseringdianggapbahwawisatawankurangpuasterhadappersepi

hargayangditetapkan.

Schiffman dan Kanuk (2007:160)dalam FikriBudhiKrisnanto

(2016:03)Persepsihargamerupakanbagaimanakonsumenmemandang

hargatertentuapakahtinggi,rendahatauwajaryangmemilikipengaruh

kuatterhadapmaksudpembeliankonsumendankepuasanpembelian.

Kualitas pelayanan merupakan faktor penting yang harus

diperhatikan perusahaan untuk mendapatkan minatberkunjung ulang

pengunjung. Goeth & Davis (1994) dalam (Adi Irawan 2017:10)

mendefinisikankualitaspelayananmerupakansuatukondisidinamisyang

berhubungandenganprodukjasa,manusia,prosesdanlingkunganyang

mampumemenuhidanmelebihiharapankonsumen.

Kualitas pelayanan yang baik juga harus dilaksanakan demi

kelangsunganhidupsuatupariwisata,baiktidaknyakualitaspelayanan

barang atau jasa tergantung pada kemampuan pariwisata dalam

memenuhiharapankonsumensecarakonsisten.Konsumenyangmerasa

puassecaratidaklangsungakanmenciptakanminatberkunjungkembali.

Oleh karena itu kualitas pelayanan harus menjadiutama perhatian

pariwisata agardapatmenciptakan kepuasan wisatawan yang akan
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membentukminatberkunjungkembali.Dalam halinikualitaspelayanan

jugasangatpentingbagiPariwisataIstanaGunungMasdalam menjaga

kepuasanwisatawan.

Dalam memberikankualitaspelayananyangbaikmakaPariwisata

IstanaGunungMasdituntutuntuktidakmengecewakanparawisatawan.

WaktuwisatawanberkunjungkePariwisataIstanaGunungMasmaka

kenyamanandankeunikanbangunannyasertakeindahanharusterjaga

karenahaltersebutsangatpentinguntukmenjagakepuasanwisatawan.

Ketidak nyamanan atau ketidak tepatan tempatpariwisata maka hal

tersebutjugabisamenjadipemicuhilangatauberalihnyawisatawanke

tempatpariwisatayanglain.

MenurutRichard Oliver(Barnes,2003:64)dalam (Uajy,2014)

Kepuasanadalahtanggapanpelangganatasterpenuhinyakebutuhannya.

Halituberartipenilaianbahwasuatubentukkeistimewaandarisuatu

barangataujasaitusendiri,memberikantingkatkenyamananyangterkait

denganpemenuhansuatukebutuhan,termasukpemenuhankebutuhandi

bawahharapanataupemenuhankebutuhanmelebihiharapanpelanggan.

Terlihatbahwa dalam menghadapipersaingan usaha sangatdi

butuhkan kepuasan wisatawan.Sehingga sangatpenting bagitempat

pariwisatatersebutuntukmeningkatkankenyamanandankeindahanserta

mampumenetapkanhargayangsesuaidengankeinginanwisatawanagar

wisatawanmerasapuasdantidakberpindahtempatkepariwisatalain.

Wisatawan yang puasadalah wisatawan yang bersedia untukdatang

kembaliketempatpariwisataistanagunungmas.

Berdasarkan permasalahan di atas peneliti tertarik untuk

melakukan penelitian yang berjudul:Pengaruh PersepsiHarga Dan

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Wisatawan Pada Pariwisata

IstanaGunungMasDiMantupLamongan.

MetodePenelitian

Metodepenelitianinipenelitimenggunakanpenelitiankuantitatif

denganujiregresilinier berganda.Sebagaipenunjangpenelitianmaka



5

penelitimenetapkan96wisatawanIstanaGunungMasyangdigunakan

sebagaisampel.Metodepengumpulandatayangpenelitigunakanadalah

kuesioner(angket)dandokumentasi.

Teknik analisis data yang peneliti gunakan adalah metode

kuantitatifdenganujiregresilinierberganda.Penelitiandenganmetode

kuantitatifdenganujiregresibergandatujuannya untuk menjelaskan

persepsi hargadankualitaspelayananterhadapkepuasanwisatawan

padaPariwisataIstanaGunungMas.

HasilPenelitian

WisataIstanaGunungMas27merupakanobyekwisataterbilang

masihbaru.WisatainididirikanolehBapakMasrukhanTaufiq.Awalmulai

dibangunnyaIstanaGunung Mas27 mulaipada07 September2012.

Nama wisata iniada maknanya istana diartikan rumahku,kemudian

gunungitutempatpenambanganbatuataugalangan,danmasdiambil

darinamadepanpemilikyaituMasrukhanTaufik.Sedangkan27sebagai

simbolhidup yang dimaksud 2 yaitu 2 orang yakniistridan Bapak

Masrukhansedangkanmaksudtujuanitudisimbolkanangka7dengan

maknatujuanhidup.

Wisata Istana Gunung Mas 27 berlokasidijalan raya mantup

lamongan,dusuntugukecamatanmatupkabupatenlamongan.Lokasinya

terbilangcukupterselipdarijalanraya.Fasilitasyangtelahdisediakan

sepertitempatparkiryangcukupluassertaamanyangbisaditempati

kendaraanroda2maupunroda4.WisataIstanaGunungMas27buka

setiapharipukul07:00-17:00WIB.

Diwisata initiketmasukdihitung perkendaraancontoh motor

masukwisatameskipun sendiriatauberboncengantetapdihargaiper

kendaraanRp.10.000kalaumobil dihargaiRp.30.000penumpang full

atautidakfulltetapdihargai sama. Berbeda lagikalau mobilumum

tergantung kapasitaspenumpangnya.Denganhargayangrelatifmurah
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wisatawanbisaberfotodanbermainsepuasnyaseharianpenuh.Karena

wisatainidinilaimasihbarupemanduwisatadidalamnyadibilangkurang

memuaskankarenamasihdalam prosespembangunan.Kecualidihari-

haritertentu pemandu wisata disiapkan untuk berjaga-jaga antisipasi

membludaknyapengunjungyangmasukwisataistanagunungmas27.

Penelitiinimenunjukkan bahwa dari96 responden,persentase

terbanyakadalahrespondendenganjeniskelaminperempuansebanyak

60 orang atau 62,5% dan sisanya reponden berjeniskelamin laki-laki

sebanyak36orangatau37,5%.Penelitianinijugamenunjukkanbahwa

usiarespondenWisataIstanaGunungMasyangterbanyakadalahberkisar

antara15-25tahunyaitu,sebanyak72orangatau75%selanjutnya,usia

26-35tahunsebanyak16orangatau16,7% kemudianusia36-45tahun

sebanyak5orangatau5,2%.Usia46-55tahunsebanyak3orangatau3,1%

danusia55>tahunsebanyak0orangatau0%.Halinimenunjukkan

bahwamayoritaspelangganWisataIstanaGunungMasberusiaantara15-

25tahun.

Pembahasan

Berdasarkanhasilpenelitiandapatdiketahuibahwadarikeempat

indikatorpersepsihargamempunyairata-rataskorperindikatoryang

tinggi.HalinimenggambarkanbahwapersepsihargaPariwisataIstana

GunungMasmampumemberikankepuasankepadawisatawandengan

baik.Semakinbaikpersepsihargamakakepuasanwisatawanterhadap

jasa yang ditawarkan akan semakin meningkat.Untuk itu Pariwisata

Istana Gunung Mas dapat menjaga kepuasan wisatawan dengan

memperhatikan unsur-unsur dalam mempertahankan persepsiharga

sepertiketerjangkauanharga,kesesuaianhargadengankualitasproduk,

dayasainghargadankesesuaianhargadenganmanfaat.

Hasilpenelitianyangmeliputiketerjangkauanhargamenunjukkan

rata-rataskoryang terjangkau,halinimenunjukkanbahwaPariwisata

Istana Gunung Mas memilikiharga yang ditawarkan terjangkau bagi

wisatawan serta sesuaidengan daya beli.Sehingga dapatdikatakan
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bahwaPariwisataIstanaGunungMasmempunyaiketerjangkauanharga

yangbaiksehinggadapatmemberikankepuasankepadawisatawan.

Hasilpenelitianyangmeliputikesesuaianhargadengankualitas

produkmenunjukkan rata-rata skoryang sesuai.Halinimenunjukkan

bahwawisatawanmerasapuasdenganhargayangditentukansesuai

dengankualitasjasanyasertamemilikikualitasyangsebandingdengan

harganyasehinggawisatawantidakmerasaterbebani.

Hasilpenelitianmeliputidayasaingharga,menunjukkanrata-rata

skoryangtinggi.Halinimenunjukkanbahwahargatiketmasukwisataini

lebihterjangkaudibandingwisatayanglainsertahargatiketlebihbersaing

dengantempatwisatayanglainsehinggawisatawanmerasapuas.

Hasilpenelitian meliputikesesuaian harga dengan manfaat,

menunjukkan rata-rata skoryang sesuai.Halinimenunjukkan bahwa

harga yang dikeluarkan sesuaidengan kenyamanan yang diterima

wisatawan sepertirasa senang serta harganya sesuaidengan yang

diterimasehinggahargayangditentukanolehwisatasudahsesuaidengan

kualitassehinggawisatawanmerasapuas.

Dariuraian diatas,dapatdisimpulkan bahwa dapatdiketahui

persepsihargamempunyaipengaruhterhadapkepuasanwisatawanpada

Pariwisata Istana Gunung Mas.Hasilpenelitian inisesuaidengan

pendapatdariShichiffmandanKanuk(2007)persepsimerupakansuatu

prosesseseorang individu dalam menyeleksi,mengorganisasikan,dan

menterjemahkanstimulusinformasiyangdatangmenjadisuatugambaran

yangmenyeluruh,persepsihargaialahbagaimanacarakonsumenmelihat

hargasebagaihargayangtinggi,rendahdanadil.Halinimempunyai

pengaruh yang kuatbaik kepada minatbelidan kepuasan dalam

pembelian.

Hasilpenelitian inijuga sejalan dengan penelitian yang telah

dilakukanolehAdiIrawan(2017)yangmenyatakanbahwapersepsiharga

berpengaruh secara parsialterhadap kepuasan konsumen.Dengan

demikian,dapatdikatakanbahwasemakinsesuaipersepsihargayang

ditetapkan maka akan semakin meningkat kepuasan wisatawan
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pariwisataistanagunungmas.

Kualitas(mutu)menurutKotler(2000:67)adalahkeseluruhanciri

serta sifat suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada

kemampuannyauntukmemuaskankebutuhanyangdinyatakanatauyang

tersirat.Kualitasadalahkeseluruhanciriataukarakteristikprodukatau

jasadalam tujuannyauntukmemenuhikebutuhandanharapanpelanggan.

Dalam penelitian ini kualitas pelayanan diukur dengan

menggunakanindikatorberwujud,ketepatan,ketanggapan,terjamindan

penuh empati. Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa

tanggapan responden terhadap kualitas pelayanan Pariwisata Istana

GunungMasadalahbaik.Dapatdiketahuidarikeempatindikatorkualitas

pelayananmemilikirata-rataskoryangtinggi.Hasilpenelitianmeliputi

berwujudmenunjukkanrata-rataskoryangcukupmemuaskan.Halini

menunjukkanbahwakualitaspelayananyangditetapkanPariwisataIstana

GunungMassudahsesuaidenganpenempatannyadankebersihanIstana

GunungMassehinggahaltersebutmenjadisalahsatufaktorwisatawan

merasapuas.

Hasilpenelitian yang meliputiketepatan menunjukkan rata-rata

skoryangtepat.Halinimenunjukkanbahwawisatabukamulaijam 07:00

sampaidengan jam 17:00 sehingga dapatmeningkatkan kepuasan

wisatawan.

Hasilpenelitianyangmeliputiketanggapanmenunjukkanrata-rata

skoryangtanggap.Halinimenunjukkanbahwawisatatanggapterhadap

kebutuhanwisatawansertamenyediakanfasilitassehinggawisatawan

tidakkeluarmasukuntukmencarikebutuhan.

Hasil penelitian yang meliputi terjamin dan penuh empati

menunjukkanrata-rataskoryangterjamin.Halinimenunjukkanbahwa

wisataselalubersikapsopandalam melayanisertawisatamemberikan

kesenangandengankeinginanwisatawansehinggadapatmeningkatkan

kepuasanwisatawan.

Dari uraian diatas dapat disimpukan bahwa kualitas

pelayananmempunyaipengaruh terhadap kepuasan wisatawan pada
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PariwisataIstanaGunungMas.Hasilpenelitianinijugasejalandengan

penelitianyangtelahdilakukanolehPrasetyaDwi(2009)yangmenyatakan

bahwakualitaspelayananberpengaruhsecaraparsialterhadapkepuasan

pelanggan.Dengan demikian dapatdikatakan bahwa semakin tinggi

kualitas pelayanan maka akan semakin tinggipula kepuasan yang

dirasakanolehwisatawanpadaPariwisataIstanaGunungMas.

Kepuasan wisatawan diukur dengan menggunakan indikator

perasaanpuaskonsumenpadakeseluruhanproduk,berminatberkunjung

kembali,merekomendasikankepadaoranglain.

Berdasarkanhasilpenelitiandiketahuibahwadariketigaindikator

kepuasanwisatawanyangmempunyairata-rataskoryangtinggi.Hasil

penelitianmeliputiperasaanpuaskonsumenpadakeseluruhanproduk

menunjukkanrata-rataskoryangtertinggidaripadaindikatorlain.Halini

menunjukkan bahwa wisatawan merasa puas pada Pariwisata Istana

Gunung Mas.Sedangkan pada indikatoryang memilikirata-rata skor

terendah adalah indikatorberminatberkunjung kembali.Dikarenakan

tempatwisatainimasihdalam tahappembangunan.Harapankedepannya

wisata iniharus melengkapisemua fasilitas yang dinilaikurang dari

tanggapanwisatawan.Sehinggatidakbutuhwaktulamauntukmenarik

minatwisatawanuntukberkunjungkembali.

Hasilpenelitian meliputimerekomendasikan kepada orang lain

menunjukkan rata-rata skoryang setuju.Halinimenunjukkan bahwa

wisatawan dikatakan puas apabila wisatawan bersedia untuk

membagikaninformasiyangbaikkepadaoranglain,karenaketikaorang

lain(keluarga,teman)mendengarinformasiyangbaikdariorangyang

sudahpernahberkunjungkePariwisataIstanaGunungMasmakaorang

yangsemulatidaktahuatauragu-raguuntukberkunjungkePariwisata

Istana Gunung Mas menjadiingin tahu dan ingin mencobanya,serta

kebanyakanpengunjungyangdatangmengetahuiWisataIstanaGunung

MasdaritemankarenaPariwisataIstanaGunungMasdalam halpromosi

dimediasosialmasihkurang.

Dariuraiandiatas,dapatdisimpulkanbahwapersepsihargadan
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kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan pada

Pariwisata Istana Gunung Mas.Hasilpenelitian inisesuaidengan

pendapatRambatLupiyoadi(2001:158)menjelaskanterdapatlimafaktor

yang mempengaruhitingkat kepuasan pelanggan yaitu:1) kualitas

produksi,2)kualitaspelayanan,3)emosional,4)harga,dan 5)biaya

menguntungkanbagiperusahaan.Hasilpenelitianinijugasejalandengan

penelitianyangdilakukanolehKurnia(2017)yangmenyatakanbahwa

persepsihargadankualitaspelayananberpengaruhterhadapkepuasan

wisatawan.Olehkarenaitudenganpersepsihargadankualitaspelayanan

yang baik dapatmeningkatkan kepuasan wisatawan pada Pariwisata

IstanaGunungMas.

Penutup

Ada pengaruh positifdan signifikan persepsiharga terhadap

kepuasan wisatawan pada Pariwisata Istana Gunung Mas.Sehingga,

dapatdisimpulkan bahwa semakin sesuaipersepsiharga maka akan

semakin meningkatkepuasan yang dirasakan oleh wisatawan pada

PariwisataIstanaGunungMas.

Adapengaruhpositifdansignifikankualitaspelayananterhadap

kepuasan wisatawan pada Pariwisata Istana Gunung Mas.Sehingga,

dapatdisimpulkanbahwasemakintinggikualitaspelayananmakaakan

semakin tinggipula kepuasan yang dirasakan oleh wisatawan pada

PariwisataIstanaGunungMas.

Adapengaruhpositifdansignifikanpersepsihargadankualitas

pelayanan secara bersama-sama terhadap kepuasan wisatawan pada

PariwisataIstanaGunungMas.

Pariwisata Istana Gunung Mas diharapkan dalam menerapkan

sistem berminatberkunjungkembali.Dikarenakantempatwisatainimasih

dalam tahap pembangunan.Harapan kedepannya wisata iniharus

melengkapisemuafasilitasyangdinilaikurangdaritanggapanwisatawan.

Sehinggatidakbutuhwaktulamauntukmenarikminatwisatawanuntuk

berkunjungkembali.
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Selain haltersebut,Pariwisata Istana Gunung Mas diharapkan

dapatmempertahankan persepsiharga dengan keterjangkauan harga

yangbaiksertameningkatkankualitaspelayanansehinggawisatawan

merasapuas.
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