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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB — LATIN DAN SINGKATAN

A. Transliterasi Arab — Latin
Daftar huruf bahasa Arab dan transliterasinya kedalam huruf Latin dapat
dilihat pada tabel berikut:

1. Konsonan
Huruf Arab | Nama Huruf Latin Nama

\ Alif Tidak dilambangkan | Tidak dilambangkan

< Ba B Be

< Ta T Te

& Sa $ es (dengan titik di atas)

z Jim J Je

z Ha h ha (dengan titik di bawah)
z Kha Kh kadan ha

3 Dal D De

3 Dzal z Zet (dengan titik di atas)
J Ra R Er

J Zai Z Zet

o Sin S Es

o Syin Sy esdan ye
U Sad $ es (dengan titik di bawah)
o= Dad d de (dengan titik di bawah)
L Ta t te (dengan titik di bawah)
L Za z zet (dengan titik di bawah)
& ‘ain ‘ Apostrof terbalik

¢ Gain G Ge

- Fa = Ef

3 Qof Q Qi

< Kaf K Ka

J Lam L El

2 Mim M Em

0 Nun N En

g We w We

A Ha H Ha
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s Hamzah ’ Apostrof

s Ya Y Ye

Hamzah ( ¢ ) yang terletak di awal kata mengikuti vocal nya tanpa
diberitanda apapun. Jika terletak di tengah atau di akhir, maka ditulis dengan
tanda ().

2. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia, terdiri atas vocal

tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau dipotong.

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda harakat

translierasinya adalahs ebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
| fathah A A
) Kasrah I I
i dammah U U

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabung antara

harakat dan huruf, translierasinya berupa gabungan huruf, yaitu:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
= fathah danya’ A A
g fathahdanwau I I
Contoh:
G : kaifa
»J - haula
3. Maddah

Maddahatau vocal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf

adalah huruf dant anda, yaitu:



Tanda Nama Huruf dan Nama
Tanda
... | fathah danalifatauya A a dan garis di atas

- Kasrahdanya I i dan garis di atas
5 dammahdanwau U u dan garis di atas

Contoh:

Sl - mata

0 . rama

ds : qila

&5 : yamiitu

4., Ta’marbutah

Transliterasi untukza ‘marbiirah ada dua, yaitu:ta’ marbitahyang hidup
atau mendapat harakatfatzah, kasrah, dandammabh, transliterasinya adalah [t].
Sedangkanza’ marbiitanyang mati atau mendapat harakat sukun transliterasinya
adalah [h].

Kalaupada kata yang berakhirdenganza’ marbutahdiikutioleh kata yang
menggunakan kata sandangal- sertabacaankedua kata ituterpisah, fa’

marbizahituditransliterasikandengan ha (h).
Contoh:
Aa35LA ; raudah al-agfal

Lal=d : al-madinah al-fadilah



2

L. - al-hikmah
5. Syaddah

Syaddahatautasydid, yang dalam system tulisan Arab dilambangkan
dengan sebuah tanda tasydid( <: ), dalam transliterasi ini dilambangkan dengan
perulangan huruf (konsonan ganda) yang diberi tandasyaddah.

Contoh:

5 : rabbana
[ P najjaina
Gal - al-haqq
el : al-hajj
ea-}i s nu‘‘ima
e . ‘aduwwun

Jika hurufsber-tasydiddi akhir sebuah kata dan didahului oleh huruf

kasrah( & ), ia ditransliterasikan seperti hurufmaddah 1.

Contoh:
e : Al1 (bukan ‘Aliyyatau ‘Aly)
S : “‘Arabi (bukan ‘ArabiyyatauAraby)

6. Kata Sandang

Kata sandang dalam system tulisan Arab dilambangkan dengan hurufd)

(alif lam ma‘arifah). Dalam pedoman transliterasi ini, kata sandang
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ditransliterasikan seperti biasa, al-, baik ketika ia diikuti oleh hurufsyamsiya
hmaupun hurufgamariyah. Kata sandang tidak mengikuti bunyi huruf langsung
yang mengikutinya. Kata sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikutinya

dan dihubungkan dengan garis mendatar (-).

Contoh:
Sl : al-syamsu (bukanasy-syamsu)
asisn - al-zalzalah (bukanaz-zalzalah)
asday : al-falsafah
S : al-biladu

7. Hamzah

Aturan transliterasi huruf hamzah menjadi apostrof (*) hanya berlaku bagi
hamzah yang terletak di tengah dan akhir kata.Namun, bila hamzah terletak di

awal kata, ia tidak dilambangkan karena dalam tulisan Arab ia berupa alif.

Contoh:

CJ}J)—"‘E . ta’murina
i s an-nau’
bl : syai’un
&yl : umirtu

8. Penulisan kata Arab yang lazim digunakan dalam bahasa Indonesia

Kata, istilah, atau kalimat Arab yang ditransliterasikan adalah kata, istilah,
atau kalimat yang belum dibakukan dalam bahasa Indonesia. Kata, istilah, atau
kalimat yang suda hlazim dan menjadi bagian dari perbendaharaan bahasa
Indonesia, atau sering ditulis dalam tulisan bahasa Indonesia, atau lazim
digunakan dalam dunia akademik tertentu, tidak lagi ditulis menurut cara
transliterasi di atas. Misalnya kata al-Qur’an (darial-Qur’an), alhamdulilah dan
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munagasyah. Namun, bila kata-kata tersebut menjadi bagian dari satu rangkaian
teks Arab, mereka harus ditransliterasikan secara utuh,

Contoh:

Syarh al-Arba ‘inal-Nawawr

RisalahfiRi ‘ayah al-Maslahah
9. Lafz al-Jalalah (4)

Kata “Allah” yang di dahului partikel seperti hurufjar dan huruf lainnya
atau berkedudukan sebagai mudafilaih (frasa nominal), ditransliterasi tanpa huruf

hamzah.
Contoh:
Al dinullah 4l billah

Adapun ra@’ marbutahdi akhir kata yang disandarkan kepadalafz al-jalalah

ditransliterasi dengan hurufft].
Contoh:
pedias 5 hum firahmatillah
10. Huruf kapital

Walau system tulisan Arab tidak mengenal huruf capital (All Caps), dalam
transliterasinya huruf-huruf tersebut dikenai ketentuan tentang penggunaan huruf
capital berdasarkan pedoman ejaan Bahasa Indonesia yang berlaku (EYD).Huruf
kapital, misalnya, digunakan untuk menuliskan huruf awal nama diri (orang,
tempat, bulan) dan huruf pertama pada permulaan kalimat. Bila nama diri
didahului oleh kata sandang (al-), yang ditulis dengan huruf capital tetap huruf
awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya. Jika terletak pada
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awal kalimat, hurufAdari kata sandang tersebut menggunakan huruf kapital (Al-).
Ketentuan yang sama juga berlaku untuk huruf awal dari judul referensi yang
didahuluioleh kata sandang al-, baik ketika ia ditulis dalam teks maupun dalam
catatan rujukan (CK, CP, CDK, dan DR).

Contoh:

WamaMuhammadunillarasul

Inna awwalabaitinwudi‘alinnasilallazi bi Bakkatamubarakan
SyahruRamadan al-laziunzilafih al-Qur’an

Nasir al-Din al-Tust

NasrHamidAbuZayd

Al-Tufi

Al-Maslahahfi al-Tasyri‘al-Isalmi

Jika nama resmi seseorang menggunakan kata Ibnu (anak dari) danAba
(bapak dari) sebagainama kedua terakhirnya, maka kedua nama terakhir itu harus
disebutkan nama kedua terakhirnya, maka kedua nama terakhir ituh arus

disebutkan sebagai nama akhir dalam daftar pustaka atau daftar referensi.Contoh:

Abi al-Walid Muhammad ibnRusyd, ditulismenjadi: IbnuRusyd, Abu al-
Walid Muhammad (bukan: Rusyd, IbnuAbi al-Walid Muhammad)

NasrHamidAbiiZaidditulismenjadi: AbtZaid, NasrHamid (bukan: Zaid,
NasrHamidAbi)
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B. DaftarSingkatan

Bebera pasingkatan yang dibakukan adalah:

Swit. = subhanahuwata ‘ala

saw = sallallahu ‘alahiwasallam
as = ‘alaihi al-salam

H = Hijrah

M = Masehi

SM = Sebelum Masehi

I = Lahir tahun (untuk orang yang masih hidup saja)
wW = Wafat tahun
QS.../....4 =QSal-Bagarah/2:4 atau QS Ali ‘Imran/3:4

HR = HadisRiwayat
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ABSTRAK

Ratnasari, 2021. “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Tarif Masuk, dan Harga Makanan
terhadap Kepuasan Pelanggan pada Objek Agro Wisata Latuppa di Kota
Palopo”. Skripsi Program Studi Ekonomi Syariah Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Islam Institut Agama Islam Negeri Palopo. Dibimbing oleh Zainuddin
S dan Nurdin Batjo.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan, TarifMasuk,
Dan Harga Makanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Objek Agro Wisata
Latuppa Di Kota Palopo. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif.
Populasi adalah jumlah pelanggan Agro Wisata Latuppa dengan jumlah 1.011 orang.
Sampel yang digunakan sebanyak 288 orang. Pengambilan sampel dilakukan dengan
teknik Non Probability Sampling. Data diperoleh melalui, observasi, kuesinoer dan
dokumentasi. Selanjutnya, data penelitian ini dianalisis dengan Analisis Regresi
linear berganda yang dihitung menggunakan teknik persentase dengan penghitungan
melalui SPSS 22.0. Hasil Penelitian menunjukkan bahwa Terdapat pengaruh positif
dan signifikan dimana berdasarkan hasil penelitian ketiganya secara bersama sama
memiliki pengaruh yang cukup besar terhadap kepuasaan pelanggan pada objek agro
wisata latuppa di kota palopo. Dari hasil ananlisismenunjukan bahwa tingkat
signifikan 0,000 berada dibawah atau lebih kecil dari 0,05. Dengan nilai thiwng Sebesar
10,666 lebih besar dari fhiwng yaitu 7,420 dengan nilai signifikan sebesar 0.000.Berarti
nilai sigifikan berada dibawah 0.05, artinya bahwa secara simultan berpengaruh
antara variabel Kualitas Pelayanan, Tarif Masuk dan Harga Makanan pada objek agro
wisata latuppa di kota palopo atau dengan kata lain Ha diterima.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Tarif Masuk, Harga Makanan, dan Kepuasan
Pelanggan
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ABSTRACT

Ratnasari, 2021. "The Effect of Service Quality, Entrance Rates, and Food Prices on
Customer Satisfaction in Latuppa Tourism Agro Objects in Palopo
City".Thesis of Sharia Economics Study Program Faculty of Economics and
Islamic Business Islamic Institute of Islamic Studies in Palopo. Supervised by
Zainuddin S and NurdinBatjo.

This study aims to determine the effect of Effect of Service Quality, Entrance Rates,
and Food Prices on Customer Satisfaction in Latuppa Agro Tourism Objects in
Palopo City. This study uses a quantitative approach. The population is the number of
Latuppa Agro Tourism customers with 1,011people. The samples used were 288
people. Sampling is done by non probability sampling to draw conclusions. Data
obtained through observation, questionnaire and documentation. Furthermore, the
data of this study were analyzed by multiple linear regression analysis which was
calculated using percentage techniques with calculations through SPSS 22.0. The
results showed that there was a positive and significant effect on service quality,
entrance fees, and food prices on latuppa agro tourism objects in the city of Palopo.
This has been proven by a regression coefficient of 10,666 with a significant value of
0.000 <0.05. Besides that the Fcount value is 7,420 and the significant value is 0,000.
It means that the significant value is below 0.05, meaning that it simultaneously
influences the variables of Service Quality, Entrance Rates and Food Prices on
latuppa agro tourism objects in Palopo city or in other words Ha is accepted. And
there is a positive and significant influence on service quality, entrance fees and food
prices on customer satisfaction of Latuppa tourism oagro attractions in Palopo city.

Keywords: Service Quality, Entrance Rates, Food Prices, and Customer Satisfaction
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Objek wisata adalah tempat dimana kita menemukan kesinambungan atau
keselarasan serta kebahagiaan dengan lingkungan hidup, dengan berwisata kita dapat
menghilangkan sedikit kejenuhan setelah melakukan berbagai kegiatan yang berat.
Kesibukan masyarakat yang semakin meningkat telah membuat beragam objek wisata
menjadi kebutuhan pokok sebagai penyeimbang kesibukan mereka tersebut, hingga
membawa berbagai manfaat bagi masyarakat setempat dan sekitarnya.Hal tersebut
bisa menjadi keuntungan bagi daerah yang memiliki aset berupa objek wisata yang
diminati masyarakat.Pendapatan kas daerah bisa mengalami peningkatan seiring

berkembangnya beragam objek wisata di daerah tersebut.

Dalam Undang Undang Nomor 10 Tahun 2009 tentang kepariwisataan
dikemukakan bahwa pariwisata merupakan beragam macam kegiatan wisata yang
didukung oleh berbagai fasilitas dan layanan yang disediakan oleh masyarakat,
pengusaha, dan pemerintah daerah.Berdasarkan pernyataan tersebut, pariwisata
didukung oleh semua komponen yang ada di dalamnya.Pariwisata adalah salah satu

sektor yang menyumbangkan penghasilan yang besar bagi daerah, Retribusi daerah

'Eka Ruri Febriantri, Potensi Objek Wisata Permandian Air Panas Desa Merak Batin
Kecamatan Natar Kabupaten Lampung Selatan, Skipsi, (Lampung : Program Sarjana Fakultas
Keguruan Dan IImu Pendidikan Universitas Lampung, 2013),h.89.



sebagian besar berasal dari sektor pariwisata.?Oleh karna itu pengembangan sektor
pariwisata perlu di lakukan untuk meningkatkan laju perekonomian daerah dan
meningkatkan kesejahteraan warga sehingga Tiap tiap daerah berupaya untuk
mengembangkan potensi daerahnya.Tujuan Islam dalam menggalakkan pariwisata,
yang merupakan tujuan paling utama, adalah untuk mengenal Tuhan.Dalam berbagai
ayat Al-Quran, Allah SWT menyeru manusia untuk melakukan perjalanan di atas
bumi dan memikirkan berbagai fenomena dan penciptaan alam. Allah SWT berfirman

dalam QS al-Ankabut /29 : 20 yang berbunyi: ®

,;aw

5o U 2 0 25 AT T g haita a1 L8 )y e OB

(Y+) ou8 25 O e i

Terjemahnya :

Katakanlah: "Berjalanlan di bumi, maka perhatikanlah bagaimana (Allah)
Memulai penciptaan (makhluk), kemudian Allah menjadikan kejadian yang

akhir. Sungguh, Allah Maha Kuasa atas segala sesuatu.

Ayat ini menjelaskan bahwa berjalan di muka bumi akan membuka mata dan

hati untuk melihat penorama-panorama baru yang tidak biasa dilihat mata. Ini

*Wikipedia,UU 10 Tahun 2009 tentang Kepariwisataan ,Https:// www. jogloabang. com/
pustaka/ uu- 10- 2009- kepariwisataan. Di Akses Pada Tanggal 02 mei 2019.

*Departemen Agama RI, AI-Qur’an danTerjemahan, (Cet 1 : Jakarta : PT. Insan media pustaka,
2014),h.77.




merupakan pengarahan yang mendalam kepada suatu hakikat yang detail. Sementara
manusia hidup di tempat yang biasa ia diami sehingga ia hampir tak memperhatikan

sesuatu dari panoram-Nya atau keagungan-Nya.

Perkembangan pariwisata tidak luput dari persaingan dalam dunia bisnis,
sehingga menuntut setiap pengelolahnya memberikan pelayan yang terbaik terutama
untuk kepuasan pelanggannya.Kepuasan pelanggan merupakan anggapan terhadap
kualitas produk dan jasa dalam memenuhi kebutuhan pelanggan.Jika kualitas baik
maka pelanggan sangat merasa puas, tapi jika kualitas buruk maka pelanggan tidak

merasa puas.”

Agro Wisata Latuppa adalah salah satu tempat wisata yang ada di kota palopo
yang cukup di kenal. Wisata yang di tawarkan tidak hanya kolam renang dan
penginapan tetapi juga menyajikan suguhan pemandangan alam kawasan pertanian
dengan aktivitas di dalamnya, baik persiapan lahan, pananaman, pengelolahan hasil
panen, sampai dalam bentuk siap di pasarkan. Para wisatawan bahkan biasa membeli
produk pertanian sebagai Oleh-oleh jika anda ingin berkunjung ke Agro Wisata

Latuppa cukup menyiapkan uang sebesar Rp. 5.000 per orang.

Pengelola Agro Wisata Latuppa memiliki beberapa masalah yang berkaitan dengan

kepuasan pelanggan seperti mahalnya harga tiket di permandian agro wisata, dimana

*Wikipedia, Agro wisata palopo, Hitps:/makassar.terkini/puaskan-perjalanan-anda-di-kota
palopo-dengan-mengunjungi-agro-wisata-latuppa/. Di Akses Pada Tanggal 3 Mei 2019.




harga tiket masuk pada hari senin sampai jumat 50.000 per orang dan untuk hari
sabtu dan minggu seharga 55.000 per orang. Inilah yang menjadi keluhkan sejumlah

pelanggan.

Pada objek Agro Wisata Latuppa yang ada di kota palopo ini, lokasinya yang
terbuka menjadikan kawasan kolam ini selalu memiliki udara yang sejuk dengan
pemandangan alam yang indah di pandang mata dan juga memiliki lahan parkir yang
sangat luas dibanding wisata lainnya yang ada di kota palopo, sehingga nyaman di
kunjungi. Namun Kelebihan kelebihan yang dimiliki belum bisa menjadikan wisata
tersebut sebagai satu satunya primadona wisata yang ada di kota palopo, sehingga
masih banyak yang perlu di benahi dari objek wisata tersebut karena pada dasarnya
dari segi lokasi, objek wisata tersebut sudah memiliki modal utama yang mampu
menjadi daya tarik pelanggan, Namun yang menjadi masalah adalah tarif masuk dan
harga makanan, dimana menjadi hal yang sangat penting dalam suatu pemasaran
yang merupakan salah satuh penentu dalam keberhasilan suatu objek wisata, Akan
tetapi keputusan mengenai harga tidaklah mudah untuk di lakukan. Harga yang mahal
bisa meningkatkan keuntungan jangka pendek akan tetapi di sisi lain tentu sulit di

jangkau oleh konsumen dan sulit bersaing dengan kompotitor.

Berdasarkan kondisi yang telah di jelaskan tersebut maka di perlukan suatu
penelitian pada para pelanggan wisata terhadap permasalahan yang bersangkutan
dengan objek wisata tersebut yaitu melalui kualitas pelayanan dan Harga/ Tarif

masuk. Uraian tersebut menjadi alasan dan latar belakang dalam pemilihan judul



skipsi “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Tarif Masuk, Dan Harga Makanan
Terhadap Kepuasan PelangganPada Objek Agro Wisata Latuppa Di Kota

Palopo”.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah di uraikan maka yang terjadi fokus
masalah adalah sebagai berikut.

1. Apakah Ada Pengaruh kualitas pelayanan Terhadap kepuasan pelanggan pada
Objek Agro Wisata Latuppa Di Kota Palopo ?

2. Apakah Ada Pengaruh Tarif Masuk Terhadap kepuasan pelanggan pada Objek
Agro Wisata Latuppa Di Kota Palopo ?

3. Apakah Ada Pengaruh Harga Makanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada
Objek Agro Wisata Latuppa Di Kota Palopo ?

4. Apakah Ada Pengaruh Kualitas Pelayanan, Tarif Masuk dan Harga Makanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Objek Agro Wisata Latuppa Di Kota
Palopo ?

C. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu sebagai berikut.

1. Untuk Mengetahui Apakah Ada Pengaruh kualitas pelayanan Terhadap
kepuasan pelanggan pada Objek Agro Wisata Latuppa Di Kota Palopo ?

2. Untuk Mengetahui Apakah Ada Pengaruh Tarif Masuk Terhadap kepuasan

pelanggan pada Objek Agro Wisata Latuppa Di Kota Palopo ?



3. Untuk Mengetahui Apakah Ada Pengaruh Harga Makanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pada Objek Agro Wisata Latuppa Di Kota Palopo ?

4. Untuk Mengetahui Apakah Ada Pengaruh Kualitas Pelayanan, Tarif Masuk
dan Harga Makanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Objek Agro Wisata
Latuppa Di Kota Palopo ?

D. Manfaat Penelitian

Setelah penelitian ini dilaksanakan maka penulis mengharapkan dapat

meberikan manfaat yaitu sebagai berikut.

1. Manfaat Teoritis :

Penelitian ini memberikan kontribusi secara teoritis sebagai bahan
pengetahuan untuk penelitian selanjutnya, khususnya penelitian yang terkait
dengan pengaruh  kualitas pelayanan, harga makanan dan tariff masuk
terhadap kepuasan pelanggan Agro Wisata.

2. Manfaat Praktis :

a. Bagi pengelolah, hasil ini dapat dijadikan masukan untuk perbaikan
kualitas pelayanan, tariff masuk, dan harga ,makanan padaObjekAgro
WisataLatuppa.

b. Bagi peneliti, untuk menambah pengetahuan dan pengalaman sebagai bekal
terjun ke masyarakat mengenai tingkat kepuasan pelanggan, serta untuk
mengaplikasikan pemahaman penulis tentang teori-teori yang didapatkan
selama mengikuti kegiatan perkuliahan di IAIN Palopo, Fakultas Ekonomi

dan Bisnis Islam.



BAB I1
KAJIAN TEORI
A. Kajian Penelitian Terdahulu yang Relevan
Penelitian terdahulu pada penelitian ini yaitu penelitian yang dilakukan oleh:

1. Desi Kurnia Rahmawatidalam penelitiannya yang berjudul “Pengaruh Harga
dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Taman Wisata Alam
Grojongan Sewu Tawangmangu Kabupaten Karanganyer Jawa Tengah *
menyimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan harga terhadap
kepuasan pelanggan Taman Wisata Alam Grojongan Sewu Tawangmangu
Kabupaten Karanganyer Jawa Tengah.”

2. Dewi Sartika dalam penelitiannya yang berjudul “Faktor-Faktor Kualitas
Layanan, Harga Tiket dan Pengaruhnya Terhadap Kepuasan Pelanggan
Permandian Bendungan di Desa Tamboke Kecamatan Sukamaju Luwu
Utara” menyimpulkan bahwa secara keseluruhan kualitas layanan yang
diberikan oleh Permandian Bendungan di Desa Tamboke meliputi realibility/
kehandalan, ketanggapan, jaminan, kepastian, empati, keberwujudan dan

harga tiket dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan.®

*Desi Kurnia Rahmawati, Pengaruh Harga Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pengunjung Taman Wisata Alam Grojongan Sewu Tawangmangu Kabupaten Karanganyer Jawa
Tengah,Skripsi,  (Yogyakarta :  Program  Sarjana  Fakultas  Ekonimi Universitas
Yogyaakaarta,2017),h.37.

°Dewi Sartika, Faktor-Faktor Kualitas Pelayanan, Harga Tiket Dan Pengaruhnya Terhadap
Kepuasan Pengunjung Permandian Bendungan Di Desa Tamboke Kec Sukamaju Luwu Utara, Skipsi,
(Palopo : Program Sarjana Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam Institute Agama Islam Negeri Kota
Palopo, 2017 ),h.45.



3. Vhivit Rahayu dalam penelitiannya yang berjudul “pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada toko beras palawija kota
palopo” menyimpulkan bahwa terjadi pengaruh signifikan pada variabel
kehandalan pada took beras palawija.’

4. Ignatius anggara merupakan mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Sanata
Dharma Yogyakarta, dengan studi kasusnya yang berjudul “pengaruh kualitas
pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan pada Bus Po Eka®
Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan dan harga secara
simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, Hal ini dilihat dari
peningkatan daru suatu pendapatan.

5. Dika lambang krisdianti sunarti, merupakan mahasiswa fakultas ilmu
administrasi Universitas Administrasi Malang, dengan studi kasusnya yang
berjudul “ Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada
restoran pizza hut malang town square «.° Hasil penelitian ini menunjukan
bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan secara
serentak terhadap kepuasan konsumen.

6. Muhammad Ryan Fauzi, merupakan mahasiswa fakultas Ekonomi dan Bisnis

Universitas Udayana, dengan studi kasusnya yang berjudul “Pengaruh

"Vhivit Rahayu, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Toko
Palawija Kota Palopo, Skripsi, (Palopo : Program Sarjana Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam
Institute Agama Islam Negeri Palopo,2018),h.56.

®|gnatius anggara, Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan
Pada Bus Po Eka Universitas Yogyakarta, 2018,h.69.

Dika Lambang Krisdayanti, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadapap Kepuasan Konsumen
Pada Restoran Pizza Hut Malang Town Square, Universitas Brawijaya Malang, 2019, h 43.
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kualitas pelayanan, kualitas produk dan inovasi produk terhadap kepuasan
untuk meningkatkan loyalitas pelanggan “. Hasil penelitian ini menujukan
bahwa kualitas pelayanan pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.’®

7. Wiliam merupakan mahasiswa program studi manajemen, Universitas putera
batam, dengan studi kasusnya yang berjudul “kualitas pelayanan dan fasilitas
terhadap kepuasan pelanggan pada bengkel mazda di kota Batam”.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa secara bersama variabel
kualitas pelayanan dan fasilitas memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.**

B. Landasan Teori
1. Pelayanan
a. Pengertian Pelayanan

Pelayanan merupakan anggapan baik dari mutu suatu produk atau jasa
yang berkaitan dengan pelayanan diaman setiap tindakan atau aktivitas yang
di tawarkan oleh suatu pihak pada pihak yang lain, yang pada hakikatnya

tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun produksinya

®Muhammad Ryan Fauzi, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, dan Inovasi Produk
Terhadap Kepuasan Untuk Meningkatkan Loyalitas Pelanggan, Universitas Udayana, 2019, h 18.

“William, Kualitas Pelayanan dan Fasilitas Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada
Bengkel Mazda di Kota Batam, 2019, h 9.
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dapat di kaitkan atau tidak di kaitkan pula pada satu produk fisik.*> Adapun

Hadist tentang Pelayanan yaitu :
ol 2gadl] (ulall “pd
Terjemahnya:

Sebaik-baiknya manusia adalah yang paling bermanfaat bagi
sesamanya.( H.R Abu Hurairah RA).

Hadits ini menjelaskan kepada kita tentang keutamaan yang
didapatkan seseorang jika dia mau memberikan bantuan dan pelayan kepada
sesama demi untuk memenuhi kebutuhan mereka.Baik pertolongan dalam
bidang materi, berbagi ilmu, bahu membahu mengerjakan sesuatu,
memberikan nasehat dan masih banyak lagi.

b. Pelayanan Menurut Presfektif Islam

Pelayanan menurut presfektif Islam vyaitu pelayanan yang
standarisasinya berbasis syariah dalam upaya pemenuhan kebutuhan atau
keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi
harapan pelanggan, kualitas pelayanan dibentuk atas adanya perbandingan dua
faktor utama yaitu presepsi pelanggan dan layanan nyata mereka terima
dengan layanan yang sesungguhnya mereka harapkan atau inginkan,
perusahaan menganggap konsumen sebagai raja yang harus dilayani dengan

baik, mengingat dari konsumen tersebut bisa memberikan keuntungan kepada

'2Fandy Tjiptono : Manajemen Jasa . Edisi Il. Andi Offset : Yogyakarta, 2000, h. 51.
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perusahaan supaya dapat terus hidup.** Allah SWT berfirman dalam . QS at-

Taubah /9 :105 yang berbunyi :

-

G52y G sasall sl gy aSlae Q) (5 5 | glac ) a5

(1 0) &shaad g€ Ly K8 53205 il e )
Terjemahnya:

Dan katakanlah, “Bekerjalah kamu, maka Allah akan melihat

pekerjaanmu, begitu juga Rasul-Nya dan orang-orang mukmin,dan

kamu akan dikembalikan kepada (Allah) yang mengetahui yang ghaib

dan yang nyata,lalu diberikannya kepada kamu apa yang telah kamu

kerjakan”. '

Apabila ayat di atas di kaji secara terperinci, lalu kita dapat
menemukan dorongan untuk berusaha memperoleh sumber penghidupan,
melalui kerja yang terus menerus dan bersungguh-sungguh akan tercapai

kebahagian dan kesejahteraan hidup sebagai balasan atas setiap pekerjaan

Seperti pelayanan yang dilakukan.

B Asriel Aziz, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepercayaan Dan Loyalitas Konsumen
(Studi Kasus Pada Pengguna Jasa Pengiriman Paket PT. Pos Indonesia (Pesero)), Skripsi, (Program
Sarjana Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Yogyakarta, 2016 ),h.24.

YDepartemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahannya, (Bandung: Diponegoro, 2018),h.203.
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Menurut Moenir ( dalam Hessel Nogi S. Tangkilisan 2005 : 208 ) agar
pelayanan bisa memuaskan orang atau kelompok yang dilayani, maka perlu
yang bertugas melayani harus memenuhi empat kriteria pokok yaitu

a. Tingkah laku yang sopan

Pelayanan yang baik memperhatikan setiap sikap atau perilakunya

terhadap konsumen, kriteria sopan meliputi sopan dalam penampilan,

sopan dalam tutur kata, dan menjaga etika kepada siapapun tanpa
membeda bedakan. Adapun Hadist mengenai tingkah laku yang sopan

sebagai berikut :
(sade & Aol O by il L 08 o HlaiV) & laads o3 el 5l o
S Aa A LAY 5 GIAD Gl ) O S 5 Tl e ol
Artinya :
Dari Nawwas Ibnu Sam’an r.a. dia berkata, Saya pernah bertanya
kepada Rasul saw SAW mengenai mengenai apa itu kebajikan (al-
Birr) dan dosa (al-ltsm), maka Rasulullah saw menjawab:
“Kebajikan adalah akhlak (budi pekerti) yang baik, dan dosa
adalah sesuatu krentek atau getaran di dada Anda, sedang getaran

itu tidak Anda sukai bila ada orang lain yang mengetahuinya.”

(H.R. Muslim).
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b. Cara penyampaian sesuatu yang berkaitan tentengapa yang seharusnya
didapatkan oleh orang yang bersangkutan, cara menyampaikan yaitu
berkaitan dengan memberikan pelayanan, bantuan, dan informasi
kepada konsumen.

c. Waktu penyampaian yang tepat dimana penyampaian pelayanan,
informasi, dan bantuan harus tepat waktu, cepat dan sigap, jangan
sampai membuat konsumen menunggu terlalu lama untuk
mendapatkan pelayanan.

d. Keramahtamahan
Pelayanan juga memperhatikan faktor kerama tamahan, keramah
tamahan vyaitu sikap sapaan secara langsung atau bertatap muka

dengan konsumen.*

Berdasarkan uraian di atas dapat di simpulkan bahwa kualitas
pelayanan merupakan seluruh bentuk kegiatan yang di kerjakan oleh
perusahaan untuk memenuhi kebutuhan konsumen. Pelayanan dalam hal ini di
artikan sebagai jasa service yang di sediakan oleh pemilik jasa yang berupa
kemampuan,kemudahan, hubungan,kecepatan, serta keramahan yang
diberikan melalui sikap dan sifat dalam pemenuhanpelayanan untuk kepuasan

pelanggan. Islam mengajarkan bila ingin memberikan hasil pelayanan dengan

Desi Kurnia Rahmawati, Pengaruh Harga Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pengunjung Taman Wisata Alam Grojongan Sewu Tawang Mangu Kabupaten Karanganyer Jawa
Tengah, Skripsi, ( Program Sarjana Fakultas Ekonomi Universitas Yogyakarta, 2017),h.98.
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baik maka hendaklah kamu berbicara lemah lembut kepada mereka, maupun
sikap dan sifat sehingga mereka tidak menjauhkan diri dari lingkungan
sekitar.®

c. Pengertian pelanggan sebagai konsumen

Konsumen merupakan orang yang melakukan kegiatan konsumsi,
yaitu pengguna dari suatu barang dan jasa. Menurut pengertian pasal 1 angka
2 UU PK, pelanggan merupakan setiap orang pemakai barang dan jasa yang
tersedia dalam masyarakat, baik bagi kepentingan diri sendiri, orang lain,
keluarga, maupun makhluk hidup lain dan tidak untuk di perdagangkan.
Berdasarkan beberapa pendapat di atas maka di simpulkan bahwa konsumen
merupakan orang yang mengeluarkan sejumlah uang untuk membeli barang
maupun jasa yang telah dihasilkan oleh produsen.*’

Pelanggan pada penelitian ini di artikan sebagai sebutan dari orang
orang yang mengunjungi tempat wisata atau biasa di sebut dengan
wisatawan.Wisatawan merupakan orang yang melakukan kegiatan wisata
(Undang-undang Nomor 10 Tahun 2009).Pelanggan memiliki arti yang lebih
khusus dari konsumen.Jika konsumen merupakan orang yang berpotensi

membeli suatu barang atau jasa, Maka pelanggan adalah orang yang

‘®Hessel Nogi S. Tangkilisan : management publik. PT gramedia Widiasarana. Jakarta, 2005. h,
208.

YWikipedia,Konsumen, Hittps:/1d.M.Wikipedia.Org/Wiki/Konsumen.Di Akses Pada Tanggal
11 Juni 2019.
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mendatangi suatu tempat tertentu dan menggunakan jasa dari perusahaan atau
pengelolah tertentu khususnya dalam bidang kepariwisataan.

Fungsi manajemen sumber daya manusia dalam Objek Agro Wisata
Latuppa yaitu mengelolah manusia secara efektif dan efisian sehingga
diperoleh sumber daya manusia yang terpuaskan oleh pengelolah tempat
wisata tersebut dan dapat memuaskan keinginan pelanggan, dengan adanya
campur tangan pengelolah dan pelanggan ini dapat memaksimalkan
efektivitas, produktivitas, efesiensi dalam kinerja pengolah Objek Agro
Wisata Latuppa.®

2. Tarif Masuk
a. Pengertian Harga

Harga atau price merupakan nilai tukar dari suatu barang dan
jasa.Secara lebih luas, harga merupakan seluruh nilai yang di tukarkan
konsumen untuk mendapatakan produk atau jasa. Menurut Rambat Lupiyoadi
Harga merupakan perbandingan antara manfaat suatu produk dengan
pengorbanan yang di keluarkan guna memperoleh produk tersebut.*’Harga di
definisikan sebagai ukuran seberapa besar uang yang di butuhkan untuk

memperoleh sejumlah barang.”’

*Nurdin Batjo,S.Pt., MM.,M.Si., Dr. Mahadin shaleh, M.Si. , : manajemen sumber daya
manusia,. Aksara timur : makassar,2018,h.45.

®Rambat Lupiyoadi : Manajemen pemasaran , Salemba Empat : Jakarta, 2013, h. 136.

®|ina Sari Situmeang, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga Dan Lokasi Terhadap Kepuasan
Konsumen Pada Rumah Makan Istana Hot Plate Medan, Skipsi, ( Program Sarjana Fakultas Ekonomi
Dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri Sumatra Utara, 2017),h.45.
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Berdasarkan beberapa pendapat di atas dapat diambil kesimpulan
bahwa harga adalah nilai suatu barang yang di ukur dengan sejumlah uang
yang harus di keluarkan guna memperoleh barang dan jasa. Harga juga
berpengaruh langsung pada suatu perusahaan, karena dapat menjadi ukuran
konsumen dalam memutuskan akan mengonsumsi barang atau jasa tersebut
atau tidak.

b. Harga tiket / Tarif Masuk

Harga tiket yaitu sejumlah uang yang harus dikeluarkan oleh
konsumen atau pelanggan untuk mendapatkan tiket. Harga berarti sesuatu bagi
konsumen/pelanggan dan sesuatu yang lain bagi penjual. Bagi pelanggan, ini
adalah biaya atas sesuatu seperti, tiket.Bagi penjual, harga adalah pendapatan,
sumber utama dari keuntungan. Menurut Indriyo Gitosudarmo harga
merupakan sejumlah uang yang dibutukan untuk mendapat sejumlah barang
beserta jasa atau kombinasi dari keduanya.*

Dari penetapan harga tiket tersebut makas akan menjadi salah satu
penentu keberhasilan suatu Dinas Pariwisata karna harga menentukan
seberapa besar profit yang akan di peroleh Dinas Pariwisata dari penjualan
tiket pada kolam renang Agro Wisata Latuppa, Akan tetapi, keputusan
mengenai harga tidak mudah untuk di lakukana. Harga yang terlalu mahal

akan meningkat keuntungan jangka pendek akan tetapi disisi lain bisa sulit di

*!Indriyo Gitosudarmo : Manajemen Pemasaran Edisi kedua. BPFE-Yogyakarta : Yogyakarta
2014, h, 272.
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jangkau oleh konsumen/pelanggan dan sulit bersaing dengan competitor.
Dalam kasus tertentu harga tiket yang terlalu mahal bisa memperoleh keluhan
dari lembaga konsumen bahkan ada campur tangan pemerintah untuk
menurunkannya. Salah satu prinsip bagi manajemen dalam penentuan harga
yaitu menitik beratkan pada kemampuan pembeli atas harga yang ditetapkan
dengan jalan guna mendapatkan keuntungan.
Harga Makanan
a. pengertian harga makanan

Harga makanan yaitu jumlah biaya yang di keluarkan untuk semua
bahan makanan yang akan digunakan untuk mengelolah makanan yang sesuai
dengan kualitas yang di tetapkan. Menurut Freddy Rangkuti Harga
merupakan biaya relative yang harus dikeluarkan untuk memperoleh produk
seperti snack yang harganya sesuai dan terjangkau bagi pelanggan.?
b. Tujuan Penetapan Harga makanan

Tujuan penetapan harga makanan vyaitu salah satu strategi yang
dilakukan oleh perusahaan.Perusahaan perlu melakukan penetapan harga
terhadap suatu barang dan jasa yang dikelolahnya, penetapan harga tergantung
pada tujuan yang ingin di capai oleh perusahaan tersebut. Adapun Hadis

tentng penentapan harga sebagai berikut :

*?Freddy Rangkuti : The Power Of Brand : Gramedia Pustaka Umum : Jakarta, 2008, h 103.
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Terjemahnya :
Sesungguhnya Allahlah Zat Yang menetapkan harga, Yang menahan,
Yang mengulurkan, dan yang Maha Pemberi rezeki.Sungguh, aku
berharap dapat menjumpai Allah tanpa ada seorang pun yang
menuntutku atas kezaliman yang aku lakukan dalam masalah darah
dan tidak juga dalam masalah harta. (H.R Abu Dawud, Ibn Majah dan

at-Tirmidzi).

Tujuan penetapan harga menurut Indriyo Gitosudarmo untuk
Memperoleh target pengembalian investasi atau tingkat penjualan bersih suatu

perusahaan.

a. Mengoptimalkan laba.
b. Alat persaingan terutama untuk perusahaan serupa.
c. Menyeimbangakan harga itu sendiri.
Beberapa tujuan penetapan harga oleh perusahaan, penetapan harga

lebih menekankan pada tujuan untuk pencapain target suatu perusahaan.Selain



20

itu, berguna bagi perusahaan karena penetapan harga menjadi alat persaingan
dengan perusahaan sejenis®.

Harga merupakan faktor yang sangat penting guna menarik minat
pelanggan, Harga yang sesuai akan memberikan keuntungan terhadap
pelanggan maupun perusahaan. Dengan demikian keuntungan bagi
perusahaan untuk meningkatkan panggsa pasar dan akan membawa pengaruh
pada tingkat pendapatan. Maka dengan harga yang tepat dan terjangkau akan
dapat memberikan tingkat kepuasan yang berlebihan kepada konsumen karena
di imbangi dengan layanan prima.

Faktor - faktor tertentu yang mempengaruhi tingkat harga yaitu :

1) Elastisitas permintaan, sebenarnya sifat permintaan pasar tidak hanya
mempengaruhi penetapan harga melainkan juga mempengaruhi
kapasitas yang dapat dijual. Untuk sebagian jenis barang, harga dan
kapasitas penjualan berbanding terbalik, Artinya jika terjadi kenaikan
harga maka penjualan akan menurun dan sebaliknya.

2) Keadaan perekonomian, sangat mempengaruhi tingkat harga yang
berlaku. Pada periode merupakan suatu peroide dimana harga berada
pada suati tingkat yang lebih rendah.

3) Biaya adalah dasar dalam pemilihan harga, karena suatu harga yang

bisa dapat menutup biaya akan mendatangkan kerugian.

“|ndriyo Gitosudarmo : Manajemen Pemasaran Edisi kedua. BPFE-Yogyakarta : Yogyakarta
2014, h 276.
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4) Permintaan dan penawaran, permintaan adalah suatu jumlah produk
yang akan dijual di pasar dengan harga yang beraneka ragam dalam
suatu jangka waktu tertentu, pada dasarnya tingkat harga yang lebih
rendah dapat mengakibatkan jumlah barang yang dimintalebih besar.
Penawaran adalah suatu jumlah produk yang akan di tawarkan ke
pasar oleh para penyalur dengan harga yang bermacam-macam dalam
suatu jangka waktu tertentu. Pada umumnya harga yang lebih tinggi
mendorong jumlah yang jumlah yang ditawarkan lebih besar.

5) Persaingan, Harga jual sebagian macam barang sering di pengaruhi
oleh bentuk persaingan yang ada. Ada beberapa keadaan persaingan,
yaitu : persaingan murni, persaingan tidak sempurna, oligopoly, dan
monopoli.

6) Pengawasan pemerintah, dapat diwujudkan dalam bentuk-bentuk
penentuan harga terendah dan tertinggi, pembedaan harga, serta
praktek-praktek lain yang mendorong usaha-usaha kearah monopoli.

7) Tujuan perusahaan, penetapan suatu barang sering di kaitkan dengan
tujuan- tujuan yang akandicapai perusahaan. Tujuan yang akan dicapai

tersebut  yaitu:  keuntungan  maksimal, volume penjualan
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tertentu,penguasaan pasar, dan pengembalian modal yang tertanam

pada jangka waktu tertentu.?*

4. Kepuasan Pelanggan

1. Pengertian kepuasan pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah memcocokkankinerja ( atau hasil ) yang di
rasakan.”> Dalam mengukur kepuasan atau tidak puasnya suatu pelanggan
diawali dari penentuan pelanggan, lalu dimonitor dari tingkat kualitas yang
diinginkan dan akhirnya meyimpulkan strategi. Seseorang akan memiliki
pengalaman dalam satu atau beberapa jenis kepuasan, jika hasil yang di
peroleh lebih dari yang di inginkan , maka orang tersebut akan mendapatkan
kepuasan pada tingkat tinggi (sangat puas ). Jika hasil yang diterima sama
dengan yang diharapkan maka orang tersebut akan merasa puas, begitupun
sebaliknya.”®

Pada dasarnya dari suatu bisnis yaitu untuk menciptakan para
konsumen yang merasa puas terhadap produk atau jasa.Dalam hal ini
perusahaan harus mampu memberikan strategi kepuasan pada pelanggan atau

konsumen seperti layanan. Layanan yang bagus dan di lengkapi dengan

*Sabrina Amaliawati, Pengaruh Fasilitas Harga Tiket Terhadap Kepuasan Pengunjung Objek
Wisata Umbul Pengging, Skripsi, (Program Sarjana Fakultas Keguruan Dan Illmu Pendidikaan
Universitas Muhammadiyah Surakarata, 2015),h.56.

*Kotler : Manajemen Pemasaran, Erlangga : Jakarta,2009, h, 138.

®|gnatius Anggara Presetyo Primadiawan, Pengaruh Kualitas Pelayananan Dan Harga
Terhadap Kepuasan Pelanggan Bus PO.EKA, Skripsi, (Yogyaakarta: Program Sarjana Faakultas
Ekonomi Universitas Sanata Dharma Yogyakarta,2018),h.37.
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produk superior akan membuat pelanggan merasa puas, dengan cara
mempertahankan  konsumen/pelanggan yaitu memciptakan kesetiaan
konsumen atau pelanggan yang lebih tinggi di banding pesaing, sehingga akan
tercipta konsumen atau pelanggan yang setia. Strategi kepuasan pelanggan
menyebabkan perusahaan harus berusaha keras dan melakukan biaya yang
tinggi dalam usaha meningkatkan pelanggan/ konsumen pada suatu objek
wisata.

Keberhasilan tersebut dapat di capai jika kepuasan pelanggan telah
terpenuhi. Namun untuk memperoleh kepuasan pelanggan tidaklah mudah,
karna konsumen atau pelanggan puas belum berarti mereka puas, tapi
konsumen yang puas akan cenderung menjadi konsumen yang tetap.?’

Menurut Rambat Lupiyoadi kepuasan dan ketidak puasan pelanggan
akan berpengaruh pada pola perilaku selanjutnya yaitu kesesuaian harapan,
minat berkunjung kembali dan ketersedian merekomendasikan.?

Dari teori di atas dapat di simpulkan bahwa untuk memmbangun
pelanggan yang puas, perusahaan harus memnyerahkan nilai pelanggan yang
maksimum agar harapan pelanggan dapat tercapai dan bahkan bisa melebihi

harapan mereka.Dengan rasa puas yang di rasakan oleh pelangganakan terus

Z'Vhivit Rahayu, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Toko
Palawija Kota Palopo, Skripsi, ( Palopo : Program Sarjana Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam institut
Agama Islam Negeri Palopo, 2018),h.32.

*Rambat Lupiyoadi : manajemen pemasaran jasa, Salemba Empat : Jakarta 2013, h, 231.
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tercipta dan perusahaan untuk menjaga hal tersebut, harus lebih mengerti dan

paham kebutuhan yang inginkan para pelanggan.

2. Kepuasan pelanggan dalam prespektif islam

Dalam prespektif islam, yang menjadi standar untuk membandingkan
kepuasan pelanggan yaitu standar syariah. Kepuasan pelanggan dalam ulasan
syariah yaitu tingkat perbandingan antara keinginan akan produk dan jasa
yang semestinya sesuai Syariah dengan realita yang diterima. Sebagali
pedoman guna memahami tahap kebahagiaaan yang dirasakan oleh
pelanggan.

Maka sebuah perusahaan barang maupun jasa harus melihat kinerja
perusahaan yang berkaitan dengan :

1) Sifat Amanah

Amanah adalah pengembalikan hak apa saja kepada pemiliknya,
tidak mengambil sesuatu melebihi haknya dan tidak mengurangi hak
orang lain, baik berupa harga maupun yang lain.

Firman Allah SWT berfirman dalam QS an-Nisa/4:58 yang

berbunyi :

°
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Terjemahnya:

Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanah
kepada yang berhak menerimanya, dan (menyuruh kamu) apabila
menetapkan hukum di antara manusia supaya kamu menetapkan
dengan adil.Sesungguhnya Allah memberi pelajaran yang sebaik-
baiknya kepadamu.Sesungguhnya Allah adalah Maha Mendengar
lagi Maha Melihat. %
2) Sifat Jujur
Suatu perusahaan harus menanamkan sifat jujur kepada semua
personal yang terlibat dalam perusahaan tersebut. Hal ini berdasarkan

firman Allah SWT dalam Al - Qur’an surah al-Anfal 8 :58.

A IS ¢ }’/; S.‘ - - /’o"/'o./'f"./. o ‘7.‘/'1.1&/
Satlall o V2 () el 5 o agal) Aila 00A o8 (e GalAS )

(°A)

Terjemahannya:
Dan jika kamu khawatir akan terjadi pengkhianatan dari suatu
golongan, maka kembalikanlah perjanjian itu kepada mereka

dengan cara yang jujur. Sesungguhnya Allah tidak menyukai

orang-orang yang berkhianat. *

*Departemen Agama RI, Al-Qur’an Dan Terjemahan, (Bandung, Diponegoro, 2018),h.87.

**Departemen Agama RI, Al-Qur’an Dan Terjemahan, (Bandung, Diponegoro, 2018),h.184.
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3) Adil

Adil adalah wajib hukumnya, bukan hanya imbauan dari Allah
Swt. Sikap adil termasuk diantara nilai-nilai yang telah di tetapkan oleh
islam dalam semua aspek ekonomi islam. Firman Allah SWT berfirman

QS Hud/11 :85 yang berbunyi: *
28 95l 015y O 45 03815
A Gandh Y B 1555 5 sholil Gl

Terjemahnya:
Dan Syu'aib berkata: "Hai kaumku, cukupkanlah takaran dan
timbangan dengan adil, dan janganlah kamu merugikan manusia
terhadap hak-hak mereka dan janganlah kamu membuat kejahatan

di muka bumi dengan membuat kerusakan.

*'Departemen Agama RI, Al-Qur’an DanTerjemahan, (Bandung, Diponegoro, 2018),h.231.


http://id.noblequran.org/quran/surah-hud/ayat-85/
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C. Kerangka Pikir

KUALITAS
PELAYANAN

TARIF MASUK

/

KEPUASAN PELANGGAN

HARGA
MAKANAN

Gambar 2.1 Kerangka Pikir

Gambar kerangka fikir diatas dapat menjelaskan bahwa kualitas pelayanan,

tarif masuk dan harga makanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

D. Hipotesis penelitian

1. Ha: Terdapat Pengaruh kualitas pelayanan Terhadap kepuasan pelanggan
Objek Agro Wisata Latuppa Di Kota Palopo
Ho. Tidak Terdapat Pengaruh kualitas pelayanan Terhadap kepuasan
pelanggan Objek Agro Wisata Latuppa Di Kota Palopo

2. Ha: Terdapat Ada Pengaruh Tarif Masuk Terhadap kepuasan pelanggan
pada Objek Agro Wisata Latuppa Di Kota Palopo
Ho. Tidak Terdapat Pengaruh kualitas pelayanan Terhadap kepuasan

pelanggan Objek Agro Wisata Latuppa Di Kota Palopo



28

3. Ha: Terdapat Ada Pengarun Harga Makanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan Pada Objek Agro Wisata Latuppa Di Kota Palopo
Ho. Tidak Terdapat Pengaruh kualitas pelayanan Terhadap kepuasan
pelanggan Objek Agro Wisata Latuppa Di Kota Palopo

4. Ha: Terdapat Pengaruh Kualitas Pelayanan, Tarif Masuk dan Harga
Makanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Objek Agro Wisata
Latuppa Di Kota Palopo
Ho: Tidak Terdapat Pengaruh kualitas pelayanan Terhadap kepuasan

pelanggan Objek Agro Wisata Latuppa Di Kota Palopo
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METODE PENELITIAN

A. Pendekatan Penelitian

Pendekatan penelitian yang digunakan yaitu Penelitian Kuantitatif karna data
yang akan di analisis berupa angka-angka. Sebagai langkah awal penulis
mengumpulkan data yang sehubungan dengan topik penelitian, data yang di
kumpulkan yaitu data primer dan data sekunder. Dalam pendekatan ini digunakan
untuk menjelaskan kualitas pelayanan, tarif masuk dan harga makanan berpengaruh

terhadap kepuasan pelanggan.®

B. Lokasi dan Waktu Penelitian
Penelitian di laksanakan di Agro Wisata Latuppa, Kota Palopo yang

dilakukan pada bulan November 2019 sampai pada bulan April 2020.

*Prof.Dr.H.M.Burhan Bungin S.So0s,M.Si, Metodologi Penelitian Kuantitatif: Komunikasi,
Ekonomi, Dan Kebijakan Public Serta IImu-llmu Sosial Lainnya.Prenada Media: Jakarata, 2005,h.27.
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C. Definisi Operasional Variabel
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Tabel 3.1 Definisi Operasional Variabel

No  Variabel Definisi Indikator
1. Kualitas Yaitu anggapan seseorang Penyambutan pelanggan
Pelayanan kepada pihak lain melalui (Moneir)
penyaji produk atau jasa - Kolam renang (Moneir)
sesuai dengan kebutuhan, - Toilet (Moneir)
selera dan harapan
konsumen
2. Tarif Yaitu sejumlah uang yang Tiket ( Indriyo
Masuk harus di keluarkan oleh Gitosudarmo)
konsumen atau pelanggan
untuk mendapatkan tiket.
3. Harga Yaitu sejumlah biaya yang Snack (Freddy Rangkuti)
Makanan  dikeluarkan untuk semua Kesesuian harga (Freddy
bahan  makanan  yang Rangkuti)
nyatanya akan digunakan Keterjangkauan harga
untuk di konsumsi oleh (Freddy Rangkuti)
pelanggan atau konsumen.
4. Kepuasan  Yaitu perasaan seseorang Kesesuaian harapan (Rambat
Pelanggan setelah membandingkan Lupiyoadi)

Kinerja atau hasil

yang
dirasakan.

Minat berkunjung kembali
(Rambat Lupiyoadi)
Kesediaan
merekomendasikan (Rambat

lupiyoadi)
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D. Populasi dan Sampel
1. Populasi

Populasi adalah kumpulan individu atau keseluruhan wilayah generalisasi
yang terdiri atas subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan di tarik kesimpulannya, Maka dari
itu populasi dalam penelitian ini adalah konsumen/pelanggan Objek Agro Wisata
Latuppa di Kota Palopo.*

Populasi yang digunakan pada penelitian ini adalah pengunjung Agro
Wisata Latuppa yang berjumlah 1.011 orang dalam kurun waktu 6 bulan, yang
bersumber dari data yang diberikan oleh pihak pengelolah agro wisata.

2. Sampel

Sampel adalah suatu bagian dari populasi yang akan diteliti. Penentuan
pengambilan sampel pada penelitian ini dilakukan dengan cara mengambil sampel
kepada pelanggan dalam objek wisata agro latuppa. Sampel yang diambil dalam
penelitian ini adalah 288 orang dari pengunjung Agro Wisata Latuppa.

Rumus yang digunakan untuk menentukan jumlah sampel vyaitu
berdasarkan rumus Slovin. Rumus slovin adalah suatu sistem matematis yang
digunakan untuk menghitung jumlah dari sebuah populasi objek tertentu yang
belum diketahui karakteristiknya secara pasti. Rumus slovin digunakan untuk

sebuah penelitian pada suatu objek tertentu dalam jumlah populasi yang besar,

*Wikipedia, Pengertian Populasi, Https://1d.M.Wikipedia.Org/Wiki/Populasi_(Disambiguasi).
Di Akses Pada Tanggal 3 Mei 2019.



https://id.m.wikipedia.org/wiki/populasi_(disambiguasi)
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sehingga digunakanlah untuk meneliti pada sebuah sampel dari populasi objek

tersebut.
Rumus Slovin dapat dilihat berdasarkan notasi sebagai berikut :
N
1 + Ne?
Keterangan:

n : Jumlah Sampel
N : Jumlah Populasi
e’ : Persentase kelonggaran ketelitian kesalahan pengambilan sampel (5 %)

__toun 1011
N ETr10115% " 35

= 288

Jadi sampel dalam pebelitian ini adalah 288 responden.
E. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data untuk menyelesaikan proses penulisan skripsi ini,
digunakan 2 (dua) metode yaitu :

1. Penelitian kepustakaan, yaitu dengan cara membaca dan memahami buku-
buku yang membahas berkaitan dengan pembahasan serta membaca literatur
atau sumber-sumber lainnya yang berhubungan dengan penelitian.

2. Penelitian lapangan, yaitu pengumpulan data yang dikerjakan secara langsung
di lokasi penelitian. Dalam pengumpulan data penulis menggunakan beberapa
instrumen sebagai berikut:

a. Observasi
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Metode ini dilakukan penelitian dengan cara melakukan

pengamatan secara langsung pada objek yang akan diteliti.
b. Kuesioner (angket)

Kuesioner digunakan untuk mengumpulkan data dengan
menggunakan daftar pernyataan yang diberikan kepada pelanggan untuk
diisi, metode kuesioner ini digunakan untuk memperoleh data tentang
kualitas pelayanan, tarif masuk dan harga makanan terhadap kepuasan
pelanggan Objek Agro Wisata Latuppa Di Kota Palopo.

c. Dokumentsi

Dokumentasi dilakukan untuk menyediakan dokumen-dokumen

sebagai bukti yang akurat dalam bentuk catatan, foto, dan video untuk

mendapatkan keterangan dan penerangan pengetahuan.*

Adapun sumber data pada penelitian ini yaitu:
1. Data primer

Data primer yaitu data yang didapatkan secara langsung dari objek
penelitian dan dikumpulkan dari masyarakat umum pelanggan Objek Agro
Wisata Latuppa yang didapat dari hasil kuesioner yang berkaitan dengan
kepuasan pelanggan.

2. Data Sekunder

¥Ir.Sofyan Siregar, M.M, Statistik Parametric Untuk Penelitian Kuantitatif Dilengkapi Dengan
Perhitungan Manual Dan Aplikasi SSPS Versi 17. PT Bumi Aksara : Jakarta, 2014,h.65.
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Data sekunder yaitu data yang didapatkan secara tidak langsung
melalui studi pustaka, dimana pengambilan data ini didapatkan untuk
mendukung penelitian yang tidak diperoleh dari perusahaan, yang
dimaksud yaitu data yang tersedia dari literature, website, majalah dan
data tertulis lainnya yang mendukung data primer.*

F. Instrumen Penelitian

Instrumen penelitian berkaitan dengan kegiatan pengumpulan dan pengelolaan
data, sebab instrumen penelitian adalah alat bantu pengumpulan dan pengelolaan data
tentang variable-variabel yang akan diteliti.*®

Instrumen dalam penelitian ini berupa angket atau kuesioner yang berisi
tentang pernyataan untuk di beri tanggapan, atau dengan berinterkasi langsung
dengan pelanggan yang ada dalam objek wisata agro latuppa tersebut. Adapun
kategori yang digunakan peneliti ialah:

Tabel 3.2
Kategori Variabel

Jawaban Skor
a. Sangat setuju 4
b. Setuju 3
c. Tidak setuju 2
d. Sangat tidak setuju 1

®Rosadi Ruslan, S.H., M.M, Metode penelitian : Public Relatian Dan Komunikasi. PT
Rajagrafindo Persada : Jakarta, 2008,h.115.

*Drs.M.Subana, M.Pd.,Sudrajat, S. Pd :Dasar-Dasar Penelitian llmiah., Pustaka
Setia:bandung, 2005,h.59.
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G. Uji Validitas dan Rentabilitas Instrumen
1. Uji validitas

Uji validitas digunakan untuk mendapatkan tingkat kevalidan suatu
instrumen, valid berarti instrumen tersebut dapat dilakukanguna mengukur apa
yang seharusnya di ukur.*’

Dalam mengukur tingkat validitas penulis menggunakan metode
komputerisasi SPSS 22 dengan teknik pengujian menggunakan teknik product
moment.Dalam penelitian ini peneliti menggunakan kriteria pengujian jika
Iitng™ ltabel Maka alat ukur tersebut valid. Begitu pula sebaliknya, jika rhiwun<fapel
maka alat hitung tersebut tidak valid, dengan taraf signifikan 5% (0,05).

2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas yaitu merujuk kepada konsistensi hasil perekaman data
(pengukuran) kalau instrumen itu digunakan oleh orang atau kelompok orang
yang sama dalam waktu berlainan atau kalau instrument itu di gunakan oleh orang
atau kelompok orang yang berbeda dalam waktu yang sama atau dalam waktu
yang berlainan. Karna hasilnya yang konsisten itu, maka instrument itu dapat di

percaya ( reliable) atau dapat di andalkan.*®

¥Sudarwan Danim,Metode Penelitan Untuk Ilmu-llmu Perilaku,1, (Jakarta,PT Bumi
Aksara,2004),h.195.

® Sumadi Suryabrata,B.A., M.A., Ed.S. Ph.D, Metodologi Penelitian,23, (Jakarta,
RajaGrafindo Prsabda, 2018),h.58.
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H. Teknik Analisis Data

Dalam teknik analisis data ini harus mengumpulkan data, sortir, analisis,
dengan mengumpulkan data berlandaskan variabel dan jenis responden, mentabulasi
data berdasarkan variabel dan jenis responden, menyajikan data tiap variable yang
diteliti, melakukan perkiraan untuk menjawab rumusan masalah, dan melakukan
perkiraan untuk menguji hipotesis yang telah diajukan.®

Dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linear berganda yaitu
digunakan untuk menguji signifikan atau tidak hubungan lebih dari satu variable
melalui koefesien regresinya. Dalam penelitian ini, analisis regresi linear berganda
berperan sebagai teknik statistik yang digunakan untuk menguji ada tidaknya
pengaruh kualitas pelayanan, tarif masuk, dan harga makanan terhadap kepuasan
pelanggan pada Objek Agro Wisata Latuppa.

Dalam analisis regresi linear berganda perlu dilakukan uji asumsi klasik dan
uji hipotesis.

Uji asumsi klasik befungsi untuk menilai apakah di dalam sebuah model
regresi linear berganda terdapat masalah-masalah asumsi klasik. Adapun uji asumsi
klasik dalam penelitian ini yaitu:

1. Uji Normalitas
Uji Normalitas data dilakukan untuk mengetahuai apakah data pada

setiapvariabel penelitian ini berdistribusi normal atau tidak sebagai persyaratan

*Prof. Dr. Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis., (Bandung, ALFABETA, CV. 2013), h.206.
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pengujian hipotesis. Uji normalitas dilakukan pada variabel kualitas pelayanan
(X1), Tarif masuk (X2), Harga makanan (X3) dan Kepuasan pelanggan (Y).
2. Uji Multikolonearitas

Uji multikolinearitas dapat digunakan untuk memenuhi persyaratan
analisis regresi linear berganda vyaitu untuk mengetahui terjadinya
multikolinearitas dalam hubungan antara variabel bebas. untuk mengetahui
apakah terjadi multikolinearitas atau tidak, peneliti menggunakan uji VIF
(Variance Inflation Factor ). Penentuan terjadi multikolinearitas atau tidak,
apabila nilai VIF kurang dari 10 maka dikatakan tidak terjadi multikolinearitas,
dan sebaliknya jika nilai VIF lebih dari 10 maka terjadi multikolinearitas.
3. Uji Heterokesdatisitas

Uji Heterokesdatisistas data digunakan untuk menguji apakah ada
ketidaksamaan varian dari residual untuk semua pengamatan pada model regresi
linear.

Uji hipotesis berfungsi guna mengetahui apakah koefisien regresi tersebut
signifikan atau tidak. Uji hipotesis yang digunakan dalam regresi linear berganda
yaitu:

1. UjiF

Uji F dilakukan untuk menguji apakah kualitas pelayanan, tarik masuk
dan harga makanan secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
pada Objek Agro Wisata Latuppa. Dalam menentukan kriteria pengujian, Jika

angka probabilitas (sig) lebih besar dari nilai a (Pyaie > 0,05 ) maka H, ditolak dan
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Ho diterima. Sebaliknya jika angka probabilitas (sig) lebih kecil dari atau sama
dengan nilai a (Pyaie <0,05) maka H, diterima dan H, ditolak.

Dari pengujian yang telah di jelaskan diatas dapat ditarik kesimpulan
bahwa jika H, diterima maka H, ditolak berarti kualitas pelayanan, tarif masuk,
dan harga makanan secara simultan tidak berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan pada Objek Agra Wisata Latuppa Di Kota Palopo. Sebaliknya jika H,
ditolak dan H, diterima berarti kualitas pelayanan , tarif masuk, dan harga
makanan secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Objek
Agro Wisata Latuppa Di Kota Palopo.

2. UjiT

Uji t digunakan untuk mengetahui apakah model regresi pada kualitas
pelayanan, tarif masuk, dan harga makanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

3. Uji Koefisien Determinasi

Uji koefisisen determinasi digunakan untuk besarnya pengaruh kualitas

pelayanan, tarif masuk dan harga makanan terhadap kepuasan pelanggan

serta besarnya pengaruh variabel lain yang tidak di teliti dalam penelitian.



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. Hasil Penelitian
1. Gambaran Lokasi Penelitian

Agro Wisata Latuppa yang berada di Kelurahan Murante Kecamatan
Mungkajang Kota Palopo, yang dapat di tempuh + 3 km dari pusat kota palopo.
Wisata ini merupakan tempat yang memiliki kawasan yang menyajikan suguhan
pemandangan alam, dimana banyak terdapat aktivitas yang ada di dalamnya
seperti persiapan lahan, penanaman, pemeliharaan, pemanenan, pengelolaahn
hasil panen, sampai dalam bentuk siap dipasarkan.

Lokasi wisata ini sudah dilengkapi dengan sejumlah sarana dan prasarana
seperti arena outbond, air mancur, gazebo, kolam renang yang memiliki
ketinggian 60 cm — 160 cm, toilet, ruang pertemuan untuk acara workshop, family
gathering hingga acara keagamaan ( pengajian, retreat, dan lain-lain), ataupun
acara reuni, arisan, ulang tahun hingga resepsi perkawinan dan juga memiliki
spot- spot foto yang sangat menarik. Adapula pemanfaatan limbah plastik yang di
olah menjadi suatu kreatifitas, serta memilki area parkir yang sangat luas.

Bagi pengunjung yang melakukan perjalanan jauh, telah tesedia sarana
penginapan dalam area Agro Wisata Latuppa, yaitu Hotel Agro, hotel dengan
kamar standar ini dilengkapi dengan AC, TV, Shower, dan sebagainya. Selain itu,
harga kamarnya juga sangat terjangkau yaitu Deluxe Room Harga total untuk 1

malam, 1 kamar seharga 722.892 dengan fasilitas kamar seperti AC, Televisi,
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Shower, Balkon, Peralatan mandi gratis, Kursi, Wi-Fi, dan Telepon. Adapun
ketersediaan fasilitas-fasilitas lainyya berupa arena jogging, tennis, mandi di
sungai ataupun kolam renang. Wisatawan yang berkunjung saat bertepatan masa
panen, diberikan kesempatan secara Cuma-Cuma untuk menikmati hasil panen
kebun dari area Agro Wisata Latuppa seperti buah rambutan, durian, dan jenis
buah lainnya bisa dinikmati di area wisata tersebut. Mencari tempat makan pun
tidak usah jauh-jauh, di Agro Wisata Latuppa juga disediakan masakan dapur
dengan memberi sensasi kelezatan dengan cita rasa yang khas saat berada di
restoran tersebut, disamping itu sarana olahraga dan pendidikan pun juga tersedia
untuk menambah wawasan dan pengetahuan pengunjung.

2. Uji Validitas

Dalam mengukur tingkat validitas penulis menggunakan metode
komputerisasi SPSS 22 dengan teknik pengujian menggunakan teknik product
moment.Dalam penelitian ini peneliti menggunakan Kriteria pengujian jika riwung™>
rapeiMaka alat ukur tersebut valid. Begitu pula sebaliknya, jika Fhiwun<raper maka
alat hitung tersebut tidak valid, dengan taraf signifikan 5% (0,05).

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui apakah alat ukuryang digunakan
untuk mengukur pengaruh kualitas pelayanan,tarif masuk, dan harga makanan
terhadap kepuasan pelanggan pada objek agro wisata latuppa di kota palopo.
Validitassuatu instrument angket menggambarkan tingkat kemampuanalat ukur
yang digunakan mampu atau tidaknya untuk mengukursuatu objek yang diukur.

Adapun tabelnya sebagai berikut :



Tabel 4.1 Hasil Uji Validitas
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No. Variabel Item Pernyataan  r hitung r table Keterangan
1 Uji X1.1 0,798 0,344 Valid
Validitas X1.2 0,822 0,344 Valid
Kualitas X1.3 0, 926 0,344 Valid
Pelayanan X1.4 0, 801 0,344 Valid
X1.5 0,450 0,344 Valid
X1.6 0,732 0,344 Valid
X1.7 0, 732 0,344 Valid
X1.8 0, 701 0,344 Valid
X1.9 0, so1 0,344 Valid
2. Uji X2.1 0872 0,344 Valid
I\]f?\'/'lg;ﬁ‘iTar X2.2 0,466 0,344 Valid
X2.3 0,748 0,344 Valid
X2.4 0,812 0,344 Valid
X2.5 0,700 0,344 Valid
3. Uji X3.1 0,736 0,344 Valid
;;ﬂ‘;ﬁ:ﬁ?nar X3.2 0,565 0,344 Valid
X3.3 0,646 0,344 Valid
X3.4 0,743 0,344 Valid
X3.5 0,769 0,344 Valid
4. Uji Y1 0411 0,344 Valid
validitasku Y2 0,621 0,344 Valid
Pelanggan Y3 0,503 0,344 Valid
Y4 0,085 0,344 Valid
Y5 0,652 0,344 Valid
Y6 0,857 0,344 Valid
Y7 0,818 0,344 Valid
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Y8 0,791 0,344 Valid
Y9 0,754 0,344 Valid
Y10 0,777 0,344 Valid

Berdasarkan hasil uji validitas yang telah dilakukan dapat diketahui bahwa
semua item pernyataan kuesioner untuk variabel Kualitas Pelayanan (X1)
sebanyak 9 item pernyataan , Tarif Masuk (X2) sebanyak 5 item pernyataan |,
Harga Makanan (X3) sebanyak 5 item pernyataan dan terhadap Kepuasan

Pelanggan (YY) sebanyak 10 item pernyataan adalah valid.

3. Uji Reliabilitas

Uji reabilitas digunakan untuk mengetahui apakah butir-butir pernyataan
dalam kuesioner penelitian konsisten atau tidak.Dalam penelitian ini uji
reliabilitas dilakukan kepada kuesioner (angket) yang telah diisi oleh 288

responden atau 288 pengunjung Agro Wisata Latuppa.
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Tabel 4.5 Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Reliability Coefficient Cronbach Alpha Keterangan

X1 10 Item 778 Reliabel
X2 6 Item 785 Reliabel
X2 5 Item 720 Reliabel
Y 10 Item 834 Reliabel

Sumber: Diolah dari data output SPSS 22.0

Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa masing-masing variabel memiliki
Cronbach Alpha lebih dari 0,344, sehingga dapat disimpulkan bahwa semua

variabel X dan Y adalah reliabel atau konsisten.

4. Uji Asumsi klasik
a. Uji Normalitas
Uji Normalitas data dilakukan untuk mengetahuai apakah data pada
setiap variabel penelitian ini berdistribusi normal atau tidak sebagai
persyaratan pengujian hipotesis. Uji normalitas dilakukan pada variabel
kualitas pelayanan (X1), Tarif masuk (X2), Harga makanan (X3) dan

Kepuasan pelanggan (). berikut ini hasil uji normalitas :
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Tabel 4.2 Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized

Residual

N 288

Normal Mean ,0000000
Pararr:)etersal Std._ _ 1 08436181

’ Deviation

Most Absolute ,074
Extreme Positive ,070
Differences Negative -,074
Test Statistic ,074
Asymp. Sig. (2-tailed) ,001°

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.
Berdasarkan tabel diatas hasil pengujian One Sample

Kolmogorov-Smirnov Test menghasilkan Asymp. Sig. sebesar 0,001 >
0,05 berdasarkan hasil tersebut maka dapat disimpulkan bahwa model
regresi telah memenuhi asumsi kenormalan.
Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas dapat digunakan untuk memenuhi persyaratan
analisis regresi linear berganda yaitu untuk mengetahui terjadinya
multikolinearitas dalam hubungan antara variabel bebas. Adapun untuk
mengetahui apakah terjadi multikolinearitas atau tidak, peneliti
menggunakan uji VIF (Variance Inflation Factor ). Penentuan terjadi
multikolinearitas atau tidak, apabila nilai VIF kurang dari 10 maka

dikatakan tidak terjadi multikolinearitas, dan sebaliknya jika nilai VIF
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lebih dari 10 maka terjadi multikolinearitas. Hasil uji multikolinearitas
dapat dilihat pada tabel berikut :

Tabel 4.3 Uji Multikolinearitas

Coefficientsa

Standardi
zed
Unstandardized  Coefficie Collinearity
Coefficients nts Statistics
Std. Tolera

Model B Error Beta t Sig. nce VIF
(Constant) o) 159 1890 10’62 000
Tarif Masuk ,133 ,069 117 1,934 054 ,895 1,118
Harga 152 071 126 2139 033 946 1057
Makanan
Kualliee 160 062 153 2591 010 933 1071
Pelayanan

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa nilai tolerance
kualitas pelayanan, tarif masuk dan harga makanan lebih dari 0,10 dan
VIF kurang dari 10 maka dapat disimpulkan bahwa dalam model regresi
tidak terjadi multikolinearitas.

Uji Heterokedastisatis

Uji Heterokesdatisistas data digunakan untuk menguji apakah ada

ketidaksamaan varian dari residual untuk semua pengamatan pada model

regresi linear. Adapun pengujiannya sebagai berikut :
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Tabel 4.4 Uji Heteroskedatisitas

Coefficients?
Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) -1,131 1,072 -1,055 ,292
Tarif Masuk ,095 ,039 ,150 2,440 ,015
Harga Makanan ,081 ,040 ,119 1,997 ,047
Kualitas _018 035 031 -520 604
Pelayanan

a. Dependent Variable: Abs_ut

Berdasarkan tabel diatas terlihat bahwa nilai signifikan variabel
independen dibawah angka O pada variabel dependen maka hal ini
menunjukan bahwa data dalam penelitian ini tidak terjadi

Heteroskedatisitas.

d. Deskriptif Variabel Penelitian

Penyajian data deskriptif variabel penelitian bertujuan agar dapat
dilihat tanggapan-tanggapan responden dalam suatu penelitian.Data deskriptif
yang menggambarkan tanggapan responden merupakan informasi tambahan

untuk memahami hasil penelitian.



a. Deskriptif Variabel Kualitas Pelayanan (X1)

Tabel 4.6 Deskriptif Variabel Kualitas Pelayanan (X1)
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Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent

Pernyataan 1 3 206 88.0 88.0 88.0

Valid 4 82 12.0 12.0 100.0
Total 288 100.0 100.0

Pernyataan 2 3 158 84.0 84.0 84.0

Valid 4 130 16.0 16.0 100.0
Total 288 100.0 100.0

Pernyataan 3 Valid 3 189 84.0 84.0 84.0
4 99 16.0 16.0 100.0
Total 288 100.0 100.0

Pernyataan 4 Valid 3 147 92.0 92.0 92.0
4 141 8.0 8.0 100.0
Total 288 100.0 100.0

Pernyataan 5 Valid 3 185 92.0 92.0 92.0
4 103 8.0 8.0 100.0
Total 288 100.0 100.0

Pernyataan 6 Valid 2 1 4.0 4.0 4.0
3 193 88.0 88.0 92.0
4 94 8.0 8.0 100.0
Total 288 100.0 100.0

Pernyataan 7 Valid 2 4 4.0 4.0 4.0
3 146 88.0 88.0 92.0
4 102 8.0 8.0 100.0
Total 288 100.0 100.0

Pernyataan 8 Valid 3 175 90.0 90.0 96.0
4 113 10.0 10.0 100.0
Total 288 100.0 100.0

Pernyataan 9 Valid 3 145 88.0 88.0 92.0
4 132 12.0 12.0 100.0
Total 288 100.0 100.0
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Berdasarkan keterangan pada tabel di atas dapat diketahui pernyataan
pertama menunjukkan bahwa sebanyak 0% atau tidak ada responden
menyatakan sangat tidak setuju, 0% atau tidak ada responden menyatakan
tidak setuju, 88% atau 206 responden menyatakan setuju dan 12% atau 82
responden menyatakan bahwa mereka sangat setuju dengan karyawan

bersikap ramah kepada pelanggan.

Berdasarkan keterangan pada tabel di atas dapat diketahui pernyataan
kedua menunjukkan bahwa sebanyak 0% atau tidak ada responden
menyatakan sangat tidak setuju, 0% atau tidak ada responden menyatakan
tidak setuju, 84% atau 158 responden menyatakan setuju dan 16% atau
130 responden menyatakan bahwa mereka sangat setuju dengan setiap

kolam renang sudah terjaga kebersihannya.

Berdasarkan keterangan pada tabel di atas dapat diketahui pernyataan
ketiga menunjukkan bahwa sebanyak 0% atau tidak ada responden
menyatakan sangat tidak setuju, 0% atau tidak ada responden menyatakan
tidak setuju, 84% atau 189 responden menyatakan setuju dan 16% atau 99
responden menyatakan bahwa mereka sangat setuju dengan pelayanan

yang diberikan karyawan sesuai dengan aturan.

Berdasarkan keterangan pada tabel di atas dapat diketahui pernyataan

keempat menunjukkan bahwa sebanyak 0% atau tidak ada responden
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menyatakan sangat tidak setuju, 0% atau tidak ada responden menyatakan
tidak setuju, 92% atau 147 responden menyatakan setuju dan 8% atau 141
responden menyatakan bahwa mereka sangat setuju dengan Setiap toilet

sudah terjaga kebersuhannya.

Berdasarkan keterangan pada tabel di atas dapat diketahui pernyataan
kelima menunjukkan bahwa sebanyak 0% atau tidak ada responden
menyatakan sangat tidak setuju, 0% atau tidak ada responden menyatakan
tidak setuju, 92% atau 185 responden menyatakan setuju dan 8% atau 103
responden menyatakan bahwa mereka sangat setuju dengan Setiap

Keamanan toilet/ privasi sudah dijamin oleh karyawan.

Berdasarkan keterangan pada tabel di atas dapat diketahui pernyataan ke
enam menunjukkan bahwa sebanyak 0% atau tidak ada responden
menyatakan sangat tidak setuju, 4% atau 1 responden menyatakan tidak
setuju, 88% atau 193 responden menyatakan setuju dan 8% atau 94
responden menyatakan bahwa mereka sangat setuju dengan Pelayanan

yang diberikan karyawan sangat cepat.

Berdasarkan keterangan pada tabel di atas dapat diketahui pernyataan ke
tujun menunjukkan bahwa sebanyak 0% atau tidak ada responden
menyatakan sangat tidak setuju, 4% atau 4 responden menyatakan tidak

setuju, 88% atau 146 responden menyatakan setuju dan 8% atau 102
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responden menyatakan bahwa mereka sangat setuju dengan Fasilitas yang

disediakan oleh pengelolah sesuai dengan harapan.

8. Berdasarkan keterangan pada tabel di atas dapat diketahui pernyataan ke

9.

delapan menunjukkan bahwa sebanyak 0% atau tidak ada responden
menyatakan sangat tidak setuju, 0% atau tidak ada responden menyatakan
tidak setuju, 90% atau 175 responden menyatakan setuju dan 10% atau
133 responden menyatakan bahwa mereka sangat setuju dengan

Pelayanan informasi yang disampaikan karyawan sudah tepat waktu.

Berdasarkan keterangan pada tabel di atas dapat diketahui pernyataan ke
sembilan menunjukkan bahwa sebanyak 0% atau tidak ada responden
menyatakan sangat tidak setuju, 0% atau tidak ada responden menyatakan
tidak setuju, 88% atau 145 responden menyatakan setuju dan 12% atau
132 responden menyatakan bahwa mereka sangat setuju dengan

Karyawan bersedia membantu pelanggan ketika mendapat masalah.



b. Deskriptif Variabel Tarif Masuk (X2)

Tabel 4.7 Deskriptif Variabel Tarif Masuk (X2)

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent

Pernyataan 1 Valid 1 8 4.0 4.0 4.0
2 178 60.0 60.0 64.0
3 58 24.0 24.0 88.0
4 44 12.0 12.0 100.0
Total 288 100.0 100.0

Pernyataan 2 Valid 1 53 4.0 4.0 4.0
2 46 4.0 4.0 8.0
3 189 92.0 92.0 100.0
Total 288 100.0 100.0

Pernyataan 3 Valid 2 159 72.0 72.0 72.0
3 120 24.0 24.0 96.0
4 9 4.0 4.0 100.0
Total 288 100.0 100.0

Pernyataan 4 Valid 2 137 48.0 48.0 48.0
3 137 48.0 48.0 96.0
4 14 4.0 4.0 100.0
Total 288 100.0 100.0

Pernyataan 5 Valid 2 55 8.0 8.0 8.0
3 178 84.0 84.0 92.0
4 55 8.0 8.0 100.0
Total 288 100.0 100.0

1. Berdasarkan
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keterangan pada tabel di atas dapat diketahui pernyataan

pertama menunjukkan bahwa sebanyak 4% atau 8 responden menyatakan

sangat tidak setuju, 60% atau 178 responden menyatakan tidak setuju, 24%

atau 58 responden menyatakan setuju dan 12% atau 44 responden
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menyatakan bahwa mereka sangat setuju dengan Harga tiket masuk cukup
bersaing.

2. Berdasarkan keterangan pada tabel di atas dapat diketahui pernyataan kedua
menunjukkan bahwa sebanyak 4% atau 53 responden menyatakan sangat
tidak setuju, 4% atau 46 responden menyatakan tidak setuju, 92% atau 189
responden menyatakan setuju dan 0% atau tidak responden menyatakan
bahwa mereka sangat setuju dengan Harga tiket masuk sesuai dengan
manfaat yang didapat.

3. Berdasarkan keterangan pada tabel di atas dapat diketahui pernyataan
ketiga menunjukkan bahwa sebanyak 0% atau tidak ada responden
menyatakan sangat tidak setuju, 72% atau 159 responden menyatakan tidak
setuju, 24% atau 120 responden menyatakan setuju dan 4% atau 9
responden menyatakan bahwa mereka sangat setuju dengan Harga tiket
masuk terjangkau.

4. Berdasarkan keterangan pada tabel di atas dapat diketahui pernyataan
keempat menunjukkan bahwa sebanyak 0% atau tidak ada responden
menyatakan sangat tidak setuju, 48% atau 137 responden menyatakan tidak
setuju, 48%atau 137 responden menyatakan setuju dan 4% atau 14
responden menyatakan bahwa mereka sangat setuju dengan Harga tiket
masuk wajar (masuk akal).

5. Berdasarkan keterangan pada tabel di atas dapat diketahui pernyataan

kelima menunjukkan bahwa sebanyak 0% atau tidak ada responden
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menyatakan sangat tidak setuju, 8% atau 55 responden menyatakan tidak
setuju, 84% atau 178 responden menyatakan setuju dan 8% atau 55
responden menyatakan bahwa mereka sangat setuju dengan Harga tiket

masuk sesuai dengan kualitas pariwisata.

c. Deskriptif Variabel Harga Makanan (X3)

Tabel 4.8 Deskriptif VVariabel Harga Makanan (X3)

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent

Pernyataan 1 Valid 2 138 48.0 48.0 48.0
3 150 52.0 52.0 100.0
Total 288 100.0 100.0

Pernyataan 2 Valid 2 33 12.0 12.0 12.0
3 254 84.0 84.0 96.0
4 1 4.0 4.0 100.0
Total 288 100.0 100.0

Pernyataan 3 Valid 2 132 44.0 44.0 44.0
3 165 56.0 56.0 100.0
Total 288 100.0 100.0

Pernyataan 4 Valid 2 6 4.0 4.0 4.0
3 262 88.0 88.0 92.0
4 20 8.0 8.0 100.0
Total 288 100.0 100.0

Pernyataan 5 Valid 1 6 4.0 4.0 4.0
2 75 12.0 12.0 16.0
3 201 80.0 80.0 96.0
4 6 4.0 4.0 100.0
Total 288 100.0 100.0

1. Berdasarkan keterangan pada tabel di atas dapat diketahui pernyataan

pertama menunjukkan bahwa sebanyak 0% atau tidak ada responden
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menyatakan sangat tidak setuju, 0% atau tidak ada responden menyatakan
tidak setuju, 84% atau 138 responden menyatakan setuju dan 52% atau
150 responden menyatakan bahwa mereka sangat setuju dengan Harga
makanan di objek agro wisata latuppa sangat terjangkau bagi pelanggan.

Berdasarkan keterangan pada tabel di atas dapat diketahui pernyataan
kedua menunjukkan bahwa sebanyak 0% atau tidak ada responden
menyatakan sangat tidak setuju, 12% atau 33 responden menyatakan tidak
setuju, 48% atau 254 responden menyatakan setuju dan 4% atau 1
responden menyatakan bahwa mereka sangat setuju dengan Harga produk

makanan sesuai dengan manfaat yang dirasakan.

Berdasarkan keterangan pada tabel di atas dapat diketahui pernyataan
ketiga menunjukkan bahwa sebanyak 0% atau tidak ada responden
menyatakan sangat tidak setuju, 0% atau tidak ada responden menyatakan
tidak setuju, 44% atau 132 responden menyatakan setuju dan 56% atau
165 responden menyatakan bahwa mereka sangat setuju dengan Daya
saing harga makanan yang tertera di objek agro wisata latuppa lebih

ekonomis dibanding objek wisata lain.

Berdasarkan keterangan pada tabel di atas dapat diketahui pernyataan
keempat menunjukkan bahwa sebanyak 0% atau tidak ada responden
menyatakan sangat tidak setuju, 4% atau 6 responden menyatakan tidak

setuju, 88% atau 262 responden menyatakan setuju dan 8% atau 20
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responden menyatakan bahwa mereka sangat setuju dengan Makanan

memiliki harga yang bervariasi.

5. Berdasarkan keterangan pada tabel di atas dapat diketahui pernyataan
kelima menunjukkan bahwa sebanyak 4% atau 6 responden menyatakan
sangat tidak setuju, 12% atau 75 responden menyatakan tidak setuju, 80%
atau 201 responden menyatakan setuju dan 4% atau 6 responden
menyatakan bahwa mereka sangat setuju dengan Harga makanan

mengikuti tren mode setiap bulannya.

d. Deskriptif Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

Tabel 4.9 Deskriptif Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

Valid Cumulative

Frequency Percent Percent Percent

Pernyataan 1 Valid 3 278 96.0 96.0 96.0
4 10 4.0 4.0 100.0
Total 288 100.0 100.0

Pernyataan 2 Valid 2 3 4.0 4.0 4.0
3 282 92.0 92.0 96.0
4 3 4.0 4.0 100.0
Total 288 100.0 100.0

Pernyataan 3 Valid 2 51 32.0 32.0 32.0
3 231 64.0 64.0 96.0
4 6 4.0 4.0 100.0
Total 288 100.0 100.0

Pernyataan 4 Valid 3 284 96.0 96.0 96.0
4 4 4.0 4.0 100.0
Total 288 100.0 100.0

Pernyataan 5 Valid 3 286 92.0 92.0 92.0

4 2 8.0 8.0 100.0



Pernyataan 6 Valid

Pernyataan 7 Valid

Pernyataan 8 Valid

Pernyataan 9 Valid

Pernyataan 10 Valid

Total

288
3
265
20
288
20
217
51
288
4
265
19
288
10
248
30
288
73
198
26
288

100.0
4.0
80.0
16.0
100.0
4.0
84.0
12.0
100.0
4.0
88.0
8.0
100.0
8.0
80.0
12.0
100.0
32.0
56.0
12.0
100.0

100.0
4.0
80.0
16.0
100.0
4.0
84.0
12.0
100.0
4.0
88.0
8.0
100.0
8.0
80.0
12.0
100.0
32.0
56.0
12.0
100.0

4.0
84.0
100.0

4.0
88.0
100.0

4.0
92.0
100.0

8.0
88.0
100.0

32.0
88.0
100.0

56

1. Berdasarkan keterangan pada tabel di atas dapat diketahui pernyataan

pertama menunjukkan bahwa sebanyak 0% atau tidak ada responden

menyatakan sangat tidak setuju, 0% atau tidak ada responden menyatakan

tidak setuju, 96% atau 278 responden menyatakan setuju dan 4% atau 10

responden menyatakan bahwa mereka sangat setuju dengan pernyataan

Saya akan kembali ke objek wisata ini.

2. Berdasarkan keterangan pada tabel di atas dapat diketahui pernyataan

kedua menunjukkan bahwa sebanyak 0% atau tidak ada responden
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menyatakan sangat tidak setuju, 4% atau 3 responden menyatakan tidak
setuju, 92% atau 282 responden menyatakan setuju dan 4% atau 3
responden menyatakan bahwa mereka sangat setuju dengan pernyataan

Saya akan merekomendasikan objek wisata ini kepada teman-teman.

Berdasarkan keterangan pada tabel di atas dapat diketahui pernyataan
ketiga menunjukkan bahwa sebanyak 0% atau tidak ada responden
menyatakan sangat tidak setuju, 32% atau 51 responden menyatakan tidak
setuju, 64% atau 231 responden menyatakan setuju dan 4% atau 6
responden menyatakan bahwa mereka sangat setuju dengan pernyataan

Saya merasa tidak ada keluhan tariff masuk pada objek wisata ini.

Berdasarkan keterangan pada tabel di atas dapat diketahui pernyataan
keempat menunjukkan bahwa sebanyak 0% atau tidak ada responden
menyatakan sangat tidak setuju, 0% atau tidak ada responden menyatakan
tidak setuju, 96% atau 248responden menyatakan setuju dan 4% atau 4
responden menyatakan bahwa mereka sangat setuju dengan pernyataan
Saya akan memaparkan objek wisata ini agar orang lain tertarik untuk

berkunjung.

Berdasarkan keterangan pada tabel di atas dapat diketahui pernyataan
kelima menunjukkan bahwa sebanyak 0% atau tidak ada responden

menyatakan sangat tidak setuju, 0% atau tidak ada responden menyatakan
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tidak setuju, 92% atau 286responden menyatakan setuju dan 8% atau 2
responden menyatakan bahwa mereka sangat setuju dengan pernyataan

Saya merasa puas dengan pelayanan yang diberikan.

6. Berdasarkan keterangan pada tabel di atas dapat diketahui pernyataan ke
enam menunjukkan bahwa sebanyak 0% atau tidak ada responden
menyatakan sangat tidak setuju, 4% atau 3 responden menyatakan tidak
setuju, 80% atau 265responden menyatakan setuju dan 16% atau 20
responden menyatakan bahwa mereka sangat setuju dengan pernyataan

Kualitas dari objek wisata ini sangat baik.

7. Berdasarkan keterangan pada tabel di atas dapat diketahui pernyataan ke
tujuh menunjukkan bahwa sebanyak 0% atau tidak ada responden
menyatakan sangat tidak setuju, 4% atau 20 responden menyatakan tidak
setuju, 84% atau 217responden menyatakan setuju dan 12% atau 51
responden menyatakan bahwa mereka sangat setuju dengan pernyataan

Saya merasa senang ketika berada di objek wisata ini.

8. Berdasarkan keterangan pada tabel di atas dapat diketahui pernyataan ke
delapan menunjukkan bahwa sebanyak 0% atau tidak ada responden
menyatakan sangat tidak setuju, 4% atau 4 responden menyatakan tidak

setuju, 88% atau 265responden menyatakan setuju dan 8% atau 19
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responden menyatakan bahwa mereka sangat setuju dengan pernyataan

Saya akan mengajak teman-teman untuk berwisata kesini.

9. Berdasarkan keterangan pada tabel di atas dapat diketahui pernyataan ke

10.

sembilan menunjukkan bahwa sebanyak 0% atau tidak ada responden
menyatakan sangat tidak setuju, 8% atau 10 responden menyatakan tidak
setuju, 80% atau 248responden menyatakan setuju dan 12% atau 30
responden menyatakan bahwa mereka sangat setuju dengan pernyataan
Objek wisata ini merupakan objek yang wajib saya datangi ketika

liburan.

Berdasarkan keterangan pada tabel di atas dapat diketahui pernyataan
sepuluh menunjukkan bahwa sebanyak 0% atau tidak ada responden
menyatakan sangat tidak setuju, 32% atau 73 responden menyatakan tidak
setuju, 56% atau 198responden menyatakan setuju dan 12% atau 26
responden menyatakan bahwa mereka sangat setuju dengan pernyataan

Saya merasa tidak ada keluhan pada pelayanan objek wisata ini.
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e. Deskripsi Karakteristik Responden
Karakteristik informan dalam penelitian ini dibagi menjadi dua karakter,
diantaranya yaitu:

a. Karakteristik Responden BerdasarkanUmur

Tabel 4.10 Karakteristik Responden BerdasarkanUmur

Umur
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 20-24 1 3 3 3
25-29 10 3,5 3,5 3,8
25-27 1 3 3 4,2
25-28 11 3,8 3,8 8,0
25-29 113 39,2 39,2 47,2
25-30 30 10,4 10,4 57,6
25-34 1 3 3 58,0
25-35 1 3 3 58,3
30- 34 11 3,8 3,8 62,2
30-24 1 3 3 62,5
30-34 94 32,6 32,6 95,1
30-35 7 2,4 2,4 97,6
34-34 1 3 3 97,9
35- 39 1 3 3 98,3
35-37 1 3 3 98,6
35-39 1 3 3 99,0
39-35 1 3 3 99,3
40- 44 2 v v 100,0
Total 288 100,0 100,0

Sumber: Diolah dari data output SPSS 22.0
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Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa responden dengan

umur 25-29 tahun yang mendominasi dalam penelitian tersebut.

b. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 4.11. Karakteristik Responden BerdasarkanJenis Kelamin

Jenis Kelamin

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid Laki-Laki 95 33,0 33,0 33,0
Perempuan 193 67,0 67,0 100,0
Total 288 100,0 100,0

Sumber: Diolah dari data output SPSS 22.0

Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin diperoleh data
sebanyak 193 orang responden atau 67% dari total 288 responden berjenis
kelamin perempuan, sedangkan 95 orang responden atau 33% berjenis
kelamin laki-laki. Hal ini menunjukan bahwa jumlah responden dari Objek
Agro Wisata Latuppa lebih didominasi oleh responden perempuan.

f. Analisis data
a. Analisis regresi linear berganda

Analisis regresi linear berganda digunakan untuk menguji pengaruh
lebih dari satu variabel bebas atau variabel independen tarhadap variabel
terikat atau variabel dependen. Regresi linear beganda dalam penelitian ini

dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
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Coefficients?

Standardize

Unstandardized d
Coefficients Coefficients
‘ Model B Std. Error Beta T Sig. ‘
1 (Constant) 20,159 1,890 10,666 ,000
Kualitas 160 062 153 2591 010
Pelayanan
Tarif Masuk ,133 ,069 117 1,934 ,054
Harga Makanan ,152 ,071 126 2,139 ,033

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: Diolah dari data output SPSS 22.0

Berdasarkan hasil analisis regresi linear berganda pada tabel di atas

Dimana :

yang diperoleh adalah:

Y =a+b X1,X2,X3

Y =20,159+ 0,160, 0,133, 0,152 X

X1 = Variabel bebas atau independen (Kualitas Pelayanan)
X2 = Variabel bebas atau independen (Tarif Masuk)

X3 = Variabel bebas atau independen (Harga Makanan )

Y = Variabel terikat atau dependen (Kepuasan pelanggan)

a. Nilai Konstan (Y) sebesar 10,815

diperoleh koefisien untuk variabel bebas X1 = 0,160, X2 = 0,133, X3 =

0,152 dan konstanta Y sebesar 20,159. sehingga model persamaan regresi
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b. Koefisien regresi X1, X2, X2 (Kualitas Pelayanan, Tarif Masuk, Harga
Makanan) dari perhitungan linier regresi berganda didapat nilai coefficients
(b) = 0,160, 0,133, 0,152 Hal ini berarti apabila Kualitas Pelayanan (X1),
Tarif masuk (X2), Harga Makanan (X3) semakin maju dan banyak
pengunjung maka tingkat Kepuasan Pelanggan (Y) juga akan meningkat
dengan anggapan konstan sebesar 20,159. Koefisien bernilai positif artinya
terjadi hubungan positif antara Kualitas Pelayanan, Tarif Masuk, dan Harga
Makanan dengan Kepuasan Pelanggan.
b. UjiF

Uji F dilakukan untuk menguji apakah kualitas pelayanan, tarik msuk
dan harga makanan secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan pada Objek Agro Wisata Latuppa.Adapun hasil uji f adalah sebagai

berikut:
Tabel 4.13. Hasil Uji F
ANOVA?®
Sum of

Model Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 29,290 3 9,763 7,420 ,000°

Residual 373,678 284 1,316

Total 402,969 287

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

b. Predictors: (Constant), Harga Makanan, Kualitas Pelayanan, Tarif Masuk

Sumber: Diolah dari data output SPSS 22.0
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Hasil dari data di atas dapat dikatakan bahwa hasil dari pengaruh
wisata menunjukkan nilai Fniwng adalah 7,420 dan nilai signifikan sebesar
0.000. Berarti nilai sigifikan berada dibawah 0.05, artinya bahwa secara
simultan berpengaruh antara variabel Kualitas Pelayanan (X1), Tarif Masuk
(X2), Harga Makanan (X3) terhadap variabel Kepuasan Pelanggan (), atau
dengan kata lain Ha diterima.

c. UiT

Uji t digunakan untuk mengetahui apakah model regresi pada kualitas

pelayanan, tarif masuk, dan harga makanan berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan pelanggan.Adapun hasil uji t adalah sebagai berikut:

Tabel 4.14. Hasil Uji t

Coefficients?

Standardize

Unstandardized d
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta T Sig.

1 (Constant) 20,159 1,890 10,666 ,000
KUANG 160 062 153 2591 010
Pelayanan
Tarif Masuk ,133 ,069 117 1,934 ,054
Harga Makanan ,152 ,071 126 2,139 ,033

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: Diolah dari data output SPSS 22.0
Uji t dilakukan dengan membandingkan nilai thiung pada tabel diatas,

dengan tupe dengan taraf signifikan 5% : 2 = 2,5% (Uji 2 sisi) dan derajat
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kebebasan (df) n-k-1 atau 288-3-1= 284. Dengan pengujian 2 sisi tersebut
hasil yang diperoleh untuktpeisebesar 10,666.

Diketahui nilai variabel Kualitas Pelayanan (X1) adalah sebesar 0,010,
Tarif Masuk (X2) 0,054 dan Harga Makanan 0,033.

Dan hasilthiungpada Objek Agro Wisata sebesar 10,666 dan nilai
signifikan sebesar 0,000. Berarti nilai sigifikan berada dibawah 0,05, artinya
bahwa ada pengaruh antara variabel kualitas pelayanan, tarif masuk, dan
harga makanan terhadap variabel kepuasan pelanggan. Dimana semakin tinggi
tingkat kualitas pelayanan, tarif masuk dan harga makanan maka akan
semakin tinggi kepuasan yang dirasakan pelanggan.

d. Uji Koefisien Determinasi

Tabel 4.15. Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summary
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 ,270° 873 ,063 1,1471
a. Predictors: (Constant), Harga Makanan, Kualitas

Pelayanan, Tarif Masuk
Sumber: Diolah dari data output SPSS 22.0

Dari tabel di atas diperoleh koefisien determinasi ( R® ) Sebesar 873
atau 87,3 % , besarnya pengaruh variabel kualitas pelayanan, tarif masuk dan
harga makanan terhadap kepuasan pelanggan sebesar 87,3 % sedangkan 13,7

% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
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B. Pembahasan
Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, tarif
masuk, dan harga makanan terhadap kepuasan pelanggan. Adapun penjelasan
lebih rinci mengenai hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Objek Agro Wisata
Latuppa Di Kota Palopo.

Hasil uji hipotesis 1 menunjukan bahwa kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan pada objek agro wisata latuppa di kota palopo saling
berpengaruh positif dan signifikan . Hal tersebut telah dibuktikan dengan nilai
koefisien regresi sebesar 0,270 dengan signifikan 0,000. Dimana koefisisen
untuk variabel X1 sebesar 0,160 atau 16,0%.maka besar pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan yaitu 84%. Berdasarkan penelitian
terdahulu peniliti menerima penelitian Ignatius Anggara yang bejudul
“pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan pada
Bus Po Eka” Dengan hasil penelitian yang menunjukan bahwa kualitas
pelayanana dan harga secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan, Hal ini dilihat dari peningkatan dari suatu pendapatan.

2. Tarif Masuk (X2), terhadap kepuasan pelanggan (Y) Pada Objek Agro Wisata
Latuppa Di Kota Palopo.

Hasil Uji Hipotesis 2 menunjukan bahwa tarif masuk terhadap

kepuasan pelanggan pada objek agro wisata latuppa di kota palopo tidak

berpengaruh posistif dan signifikan. Hal tersebut telah dibuktikan dengan
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nilai koefisien regresi sebesar 0,270 dengan signifikan 0,000. Dimana
koefisisen untuk variabel X2 sebesar 0,133 atau 13,3%. maka besar pengaruh
Tarif Masuk terhadap kepuasan pelanggan yaitu 86,7%. Berdasarkan
penelitian terdahulu peniliti menerima penelitian Dewi Sartika dalam
penelitiannya yang berjudul “Faktor-Faktor Kualitas Layanan, Harga Tiket
dan Pengaruhnya Terhadap Kepuasan Pelanggan Permandian Bendungan di
Desa Tamboke Kecamatan Sukamaju Luwu Utara” menyimpulkan bahwa
secara keseluruhan kualitas layanan yang diberikan oleh Permandian
Bendungan di Desa Tamboke meliputi realibility/ kehandalan, ketanggapan,
jaminan, kepastian, empati, keberwujudan dan harga tiket dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan.

3. Harga Makanan (X3), terhadap kepuasan pelanggan (Y) Pada Objek Agro
Wisata Latuppa Di Kota Palopo.

Hasil Uji Hipotesis 3 menunjukan bahwa Harga Makanan terhadap
kepuasan pelanggan pada objek agro wisata latuppa di kota palopo saling
berpengaruh posistif dan signifikan. Hal tersebut telah dibuktikan dengan
nilai koefisien regresi sebesar 0,270 dengan signifikan 0,000. Dimana
koefisisen untuk variabel X3 sebesar 0,152 atau 15,2%. maka besar pengaruh
Harga makanan terhadap kepuasan pelanggan yaitu 84,8%. Berdasarkan
penelitian terdahulu peniliti menerima penelitian Desi Kurnia Rahmawati
dalam penelitiannya yang berjudul “Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan

Terhadap Kepuasan Pelanggan Taman Wisata Alam Grojongan Sewu
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Tawangmangu Kabupaten Karanganyer Jawa Tengah” dengan hasil penelitian
menyimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan harga terhadap
kepuasan pelanggan Taman Wisata Alam Grojongan Sewu Tawangmangu
Kabupaten Karanganyer Jawa Tengah.

4. Terdapat pengaruh positif dan signifikan tehadap kualitas pelayanan, tarif
masuk, dan harga makanan, dimana semakin tinggi atau semakin baik kualitas
pelayanan maka akan semakin tinggi kepuasan pelanggan yang berkunjung
pada objek agro wisata latuppa di kota palopo. Hal tersebut telah dibuktikan
dengan nilai koefisien regresi  sebesar 0,270 dengan nilai signifikan
0,000<0,05. Selain itu nilai fhiwung Sebesar 7,240 lebih Kkecil dari thitung Sebesar
10,666 dengann nilai signifikan sebesar 0.000. Berarti nilai sigifikan berada
dibawah 0.05, artinya bahwa secara simultan berpengaruh antara variabel
Kualitas Pelayanan, Tarif Masuk dan Harga Makanan pada objek agro wisata
latuppa di kota palopo atau dengan kata lain Ha diterima. Berdasarkan
penelitian terdahulu peniliti menerima penelitian Wiliam yang berjudul
“kualitas pelayanan dan Fasilitas Terhadap kepuasan pelanggan pada benkel
masda di kota Batam, dengan hasil penenlitian yang menunjukan bahwa secara
bersama sama variabel kualitas pelayanan dan fasilitas memiliki pengaruh

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.



BAB V
PENUTUP
A. Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka hasil penelitian ini
dapat diambil kesimpulan sebagai berikut :

1. Pengaruh pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Objek Agro
Wisata Latuppa Di Kota Palopo. menunjukan bahwa kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan saling berpengaruh positif dan signifikan,
Hal tersebut telah dibuktikan dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,270
dengan signifikan 0,000. Dimana koefisisen untuk variabel X2 sebesar
0,133 atau 13,3%. maka besar pengaruh Tarif Masuk terhadap kepuasan
pelanggan yaitu 86,7%. dimana semakin baik suatu pelayanan yang
diberikan maka semakin tinggi kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan
pada objek agro wisata latuppa di kota palopo.

2. Pengaruh Tarif Masuk terhadap kepuasan pelanggan Pada Objek Agro
Wisata Latuppa Di Kota Palopo. menunjukan bahwa tarif masuk terhadap
kepuasan pelanggan tidak berpengaruh posistif dan signifikan, Hal tersebut
telah dibuktikan dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,270 dengan
signifikan 0,000. Dimana koefisisen untuk variabel X2 sebesar 0,133 atau
13,3%. maka besar pengaruh Tarif Masuk terhadap kepuasan pelanggan
yaitu 86,7%. artinya bahwa semakin tinggi tarif masuk, maka akan
mempengaruhi kepuasan pelanggan pada objek agro wisata latuppa di kota

palopo.
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3. Pengaruh Harga Makanan terhadap kepuasan pelanggan Pada Objek
Agro Wisata Latuppa Di Kota Palopo.menunjukan bahwa Harga Makanan
terhadap kepuasan saling berpengaruh posistif dan signifikan. . Hal
tersebut telah dibuktikan dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,270
dengan signifikan 0,000. Dimana koefisisen untuk variabel X3 sebesar
0,152 atau 15,2%. maka besar pengaruh Harga makanan terhadap
kepuasan pelanggan yaitu 84,8%. Dimana semakin tinggi harga makanan
artinya  kualitas makanan tersebut baik, maka hal tersebut dapat
meningkatkan kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan pelanggan pada
objek agro wisata latuppa di kota palopo.

4. Terdapat pengaruh positif dan signifikan tehadap kualitas pelayanan, tarif
masuk, dan harga makanan, dimana semakin tinggi atau semakin baik
kualitas pelayanan maka akan semakin tinggi kepuasan pelanggan yang
berkunjung pada objek agro wisata latuppa di kota palopo. Hal tersebut
telah dibuktikan dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,270 dengan nilai
signifikan 0,000<0,05. Selain itunilaigniung adalah 7,240 dan nilai
signifikan sebesar 0.000. Berarti nilai sigifikan berada dibawah 0.05,
artinya bahwa secara simultan berpengaruh antara variabel Kualitas
Pelayanan, Tarif Masuk dan Harga Makanan pada objek agro wisata

latuppa di kota palopo atau dengan kata lain Ha diterima.
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B. Saran

1. Bagi pengelola Objek Agro Wisata Latuppa

Kualitas pelayanan, tarif masuk dan harga makanan perlu diperhatikan,
karna berdasarkan hasil penelitian secara bersama-sama memiliki pengaruh
yang cukup besar terhadap kepuasan pelanggan, Artinya bahwa kondisi
tersebut sudah baik. Maka diharapkan pihak pengelola memperhatikan
pengaruh kenaikan tarif masuk serta memberikan inovasi dengan mengadakan
promo tarif masuk/ harga tiket masuk pada saat tertentu sehingga dapat

meningkatkan kepuasan dan menjaga loyalitas pelanggan.

2. Bagi peneliti selanjutnya
Bagi peneliti selanjutnya yang ingin meneliti atau melanjutkan
penelitian ini, disarankan untuk meneruskan atau mengembangkan penelitian

ini dengan mencari faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan.
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Lampiran 1
ANGKET (KUESIONER)

A. Petunjuk kuesioner angket

1. Tulislah terlebih dahulu identitas anda pada bagian kolom yang sudah
disediakan

2. Isilah dengan jawaban yang paling sesuai dengan keadaan anda dengan
memberikan tanda centang (\) dari pertanyaan/pernyataan di bawah ini :

SS . Sangat setuju

S : Setuju

TS : Tidak setuju

STS : Sangat tidak setuju

3. Tidak boleh ada jawaban atau tanda centang lebih dari satu dalam satu
nomor.

B. Identitas responden
Nama
Umur
Jenis kelamin
C. Daftar pernyataan

1. Kualitas Pelayanan

No Pernyataan SS S TS STS
1. | Karyawan bersikap ramah kepada
pelanggan.

2. | Setiap kolam renang sudah terjaga
kebersihannya.

3. | Pelayanan yang di berikan karyawan
sesuai dengan aturan.

4. | Setiap toilet sudah terjaga
kebersihannya.

5. | Keamanan toilet/privasi sudah di jamin
oleh karyawan.

6. | Pelayanan yang di berikan karyawan
sangat cepat.
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7. | Fasilitas yang di sediakan oleh
pengelola sesuai dengan harapan
pelanggan.

8. | Pelayanan informasi yang di sampaikan
karyawan sudah tepat waktu.

9. | Karyawan bersedia membantu
pelanggan ketika mendapat masalah.

2. Tarif Masuk

No Pernyataan SS TS | STS

1. | Harga tiket masuk cukup bersaing.

2. | Harga tiket masuk sesuai dengan manfaat yang
di dapat.

3. | Harga tiket masuk terjangkau

4. | Harga tiket masuk wajar ( masuk akal )

5. | Harga tiket masuk sesuai dengan kualitas
pariwisata.

3. Harga Makanan

No Pernyataan SS TS | STS

1. | Harga makanan di Objek Wisata Agro Latuppa
sangat terjangkau bagi pelanggan.

2. | Harga produk makan sesuai dengan manfaat
yang di rasakan.

3. | Daya saing harga makanan yang tertera di
Objek Wisata Agro Latuppa lebih ekonomis di
banding Objek Wisata lainnya.

4. | Makanan memliki harga yang bervariasi.

5. | Harga makanan mengikuti tren mode setiap
bulannya.

4. Kepuasan Pelanggan

No Pernyataan SS TS | STS

1. | Saya akan kembali ke Objek Wisata ini.

2. | Saya akan merekomendasikan Objek Wisata ini
kepada teman-teman.

3. | Saya merasa tidak ada keluhan tarif masuk

pada Objek Wisata ini.
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4. | Saya akan memaparkan Objek Wisata ini agar
orang lain tertarik untuk berkunjung.

5. | Saya merasa puas dengan pelayanan yang di
berikan.

6. | Kualitas dari Objek Wisata ini sangat baik.

7. | Saya merasa senang ketika berada di Objek
Wisata ini.

8. | Saya akan mengajak teman-teman untuk
Wisata kesini.

9. | Objek Wisata ini merupakan Objek yang wajib
saya datangi ketika liburan.

10. | Saya merasa tidak ada keluhan pada pelayanan

Objek Wisata ini.




Lampiran 2

DOKUMENTASI
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“Gambar 2. Pengisian Kuesioner oleh pelanggan

79



80

Al

W R e

Gambar 3. Suas'él'na sekitar konlam reang Agro Wisata Latuppa

Gambar 4. Suasana sekitar kolam renang Agro Wisata Latuppa
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Gamr 5. Kawasan sekitar Agro Wisata

Gambar 6. Kawasan area pertanian Agro Wisata



Gambar 8. Area parkiran
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Gambar 9. Kamar Hotal Agro

Gambar 10. Kamar Hotel Agro
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