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ABSTRAK

Astuti Gita Riani.2024. Pengaruh Perceived Value terhadap Customer
Satisfaction di Daya Tarik Wisata Pemandian
Lubuk Lukum Kota Padang

Penelitian ini dilatar belakangi oleh beberapa permasalahan seperti adanya
keluhan pengunjung karena tidak adanya pengelola atau penjaga untuk menjaga
atau tanggap ketika terjadi becana, terdapat keluhan dari pegunjung tentang
lingkungan yang masih banyak sampah yang berserakan dan tidak adanya tempat
sampah, sehingga menggangu keindahan pemandangan, adanya keluhan
pengunjungakanharga yangtidaksesuaidenganfasilitas yangdisediakan, adanya
keluhan pngunjung akan toilet yang tidak layak dan membuat tidak nyaman.
Tujuan penelitian ini menganalisis pengaruh perceived value terhadap customer
satisfaction di Pemandian Lubuk Lukum.

Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini yaitu menggunakan
metode kuantitatif dengan pendekatan asosiatif. Jenis data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah data primer. Populasi penelitian ini adalah pengunjung yang
berkunjung dan pernah berkunjung ke Pemandian Lubuk Lukum. Populasi dari
penelitian ini sebanyak 1.044 responden. Sampel penelitian ini sebanyak 290
orang responden. Jenis teknik non-probabilitay sampling yang digunakan dalam
penelitian ini adalah purposive sampling. Teknik pengumpulan data dilakukan
menggunakan kuesioner (angket) dengan skala likert yang telah di uji validitasdan
reliabilitasnya. Data dari penelitian ini diolah dengan menggunakan SPSS 24.00.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa perceived value berada pada
kategori sangat baik yaitu dengan persentase 80,8%, selanjutnya pada customer
satisfaction berada pada kategori sangat baik dengan persentase 80,9%. Pengaruh
perceived value (X) terhadap customer satisfaction (Y) yaitu 58,8%, kemudian
41,2% dipengaruhi oleh faktor lain, Selanjutnya hasil analisis regresi linear
diperoleh nilai F hitung sebesar 18.724 dengan sig 0.000 < 0,05, artinya variabel
perceived value terhadap customer satisfaction berpengaruh secara signifikan,
serta diperoleh nilai t hitung sebesar 20.283 dengan sig 0.000 < 0,05.

Katakunci:perceivedvalue,customersatisfaction
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Pariwisata merupakan industri jasa yang menyediakan layanan mulai
dari akomodasi, makanan, dan layanan terkait lainnya,dan juga menawarkan
tempat untuk istirahat, perayaan, pelarian, petualangan, pengalaman baru dan
hal-hal lainnya. Pengertian pariwisata sendiri menurut Wahid (2015) adalah
“Perjalanan dari satu tempat ke tempat lain, bersifat sementara, dilakukan
perorangan maupun kelompok, sebagai usaha mencari keseimbangan atau
keserasian dan kebahagiaan dengan lingkungan hidup dalam dimensi sosial,
budaya, alam, dan ilmu”.Pariwisata memiliki berbagai jenis wisata yang
ditawarkan kepada wisatawan yang ingin berkunjung, salah satunya adalah
wisata alam.

Wisata alam merupakan salahsatujeniswisata yangbanyaktersebardi
Indonesia. Wisata alam ini memanfaat sesuatu potensi yang sudah dimiliki
oleh alam itu sendiriyang menarik untuk dikunjungi maupun yang memiliki
nilai sejarahnya, dengan kondisi alam yang alami maupun dengan adanya
usaha pengelolaan yang berkelanjutan. Pengelolaan yang berkelanjutan dalam
wisata alam bertujuan untuk mempermudah akses wisatawan untuk
menjangkau atau mengunjungi wisata alam tersebut. Wisata alam merupakan
salah satu wisata yang lumayan banyak peminatnya. Hal ini disebabkan oleh
alam yang memilki suasana alami yang cocok untuk healing, melepas rasa

lelah dari hiruk pikuk perkerjaan atau hanya sekedar menikmati keindahan



alam. Wisataalam yang menarik dan memiliki suasana yangnyaman tentunya
akan membuat pengunjung merasa puas.

Customer satisfaction merupakan rasa yang tumbuh atas kepuasan
terhadap sesuatu yang sesuai dengan yang diharapkan oleh pelanggan tersebut.
Menurut Kotler dan Keller (2016:153), “Customer satisfaction adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang dihasilkan dari membandingkan
kinerja (atau hasil) produk atau jasa yang dirasakan dengan harapan”.
Customer satisfaction dapat dikatakan berhasil dan tercapai dengan baik
apabila pengguna memberikan tanggapan yang positif terhadap kualitas
jasa/produk yang sama atau lebih dari yang diharapkannya terhadap kualitas
tersebut. Dengan indikator kepuasan wisatawan menurut Alana dan Putro
(2020),yaitu kesesuaian harapan, minat berkunjung kembali, dan kesediaan
merekomedasikan. Salah satu hal yang harus diperhatikan untuk mencapai
Customer satisfaction yaitu perceived value atau nilai yang dirasakan oleh
pengunjung. Hal ini sesuai dengan hasil penelitian Bernarto (2017) yang
menyatakan bahwa perceived value berpengaruh positif terhadap customer
loyalty dan customer satisfaction.

Perceived valuemerupakan penilaian terhadap jasa atau barang, yang
dianggap sesuai dengan pandangan atau ekspektasi. “Perceived valuemewakili
penilaian pelanggan terhadap kegunaan suatu produk berdasarkan persepsi
tentang apa yang diterima dan apa yang diberikan (Zeithaml, 1988 dalam
Vanesa A Quintal Aleksandra Polcziynsky
2010)”.IndikatorperceivedvaluemenurutKotlerdanKeller(2016),yaitukualitaspr

odukatau



layanan,hargayangsesuai,suasanayangnyamandankualitaspelayanan.Dari
faktorperceived valueinilahkitabisamelihatbagaimanakepuasankonsumen dari
sebuah wisata alam.

Salah satu tempat wisata alam yang ada di Kota Padang yaitu
Pemandian Lubuk Lukum, yang berada di Lubuk Lukum, Kecamatan Koto
Tangah, Kota Padang. Pemandian Lubuk Lukum merupakan lubuk yang
tebentuk alami yang berasal dari aliran tepian Sungai Batang Kandis. Objek
wisata ini sudah ada sejakzaman Belanda di mana para pemuda pemudi atau
noni-menir Belanda sering menggunakan pemandian alam ini untuk kegiatan
refreshing. Pemandianini juga menjadi tempat favorit untuk melakukan tradisi
balimau, warga sekitarnya. Pemandianini memiliki keunikan tersendiri yang
berbeda dengan pemandian lubuk lainnya. Pengunjung mendapatkan sensasi
baru dimana mereka dapat berenang sambil melihat ikan dan pengunjung juga
dapat memberi ikan-ikan tesebut makanan dengan membelinya di warung
disekitar tempat pemandian tersebut hanya dengan harga Rp 5.000,- saja bisa

dapat tiga bungkus makan ikan.

.‘Pendhﬁjuhg member maka nikan
Sumber:Google 2023



Ikan yang berada disekitar daerah tempat pemandian tersebut dikenal
dengan ikan larangan sehingga pengunjung yang datang tidak diperbolehkan
untuk menangkap ikan, pengunjung hanya bisa melihat dan memberi ikan
tersebut makanan. Selain melihat ikan, pengunjung juga dapat duduk santai
melihat pemandangan sembari menikmati makanan yang telah disediakan di
warung-warung disekitar tempat pemandian tersebut dan harga makanannya
relatif murah. Disana juga disediakan tempat duduk yang berada di tengah
aliran air untuk pengunjung duduk bersantai sekaligus berendam.

Adanya daya tarik yang dimiliki olenh Pemandian Lubuk Lukum
tersebut, menjadikan hal ini sebagai penarik bagi pengunjung untuk datang.
Bedasarkan hasil pra penelitian penulis mendapatkan data pengunjung yang
berkunjung ke Pemandian Lubuk Lukum pada 6 bulan terakhir yaitu daribulan
Maret — Agustus 2023, sebagai berikut:

Tabell.DaftarJumlahPengunjungTahun2023

Bulan JumlahPengunjung | Target
Maret 1350 1500
April 723 1500
Mei 1150 1500
Juni 1255 1500
Juli 1275 1500
Agustus 1115 1500

Sumber:PengelolaPemandianLubuk Lukum 2023
Berdasarkan tabel jumlah pengunjung diatas, dapat dilihat bahwa jumlah

pengunjung yang datang berkunjung ke Pemandian Lubuk Lukum tidak stabil

dantidak sesuai dengan target.Hal ini diduga karena kurang adanya penjagaan



akan keamanan dan keselamatan pengunjung, dan diduga juga karena
Pemandian Lubuk Lukum yang tidak sesuai dengan persepsi yang mereka
harapkan. Pada bulan April pengunjung yang datang mengalami penurunan
drastis hal ini disebabkan karena pada bulan April bertepatan dengan bulan
Ramadhan, namun pengunjung kembali ramai pada saat setelah lebaran. Pada
proses pra penelitian penulis juga melalukan wawancara dengan 10 orangyang
sedang berkunjung ke Pemandian Lubuk Lukum.

Bedasarkan hasil pra penelitian yang penulis lalukan dengan
mewawancarai 10 orang pengunjung, penulis memperoleh beberapa keluhan
pengunjung. 5 dari 10 pengunjung mengeluhkan akan kurangnya perhatian
terhadap keselamatan atau keamanan pengunjung. Seperti jika terjadi
kecelakaan pengunjung tidak bisa berenang dan hampir tenggelam, tentunya
harus ada pengelola atau penjaga yang siap siaga untuk membantu jika terjadi
kecelakaan tersebut, dan juga mengingatkan pengunjung jika cuaca sedang
tidak baik untuk tidak lagi mandi-mandi atau berenang. Lingkungan yangtidak
aman untuk pengunjung berdampak negatif pada keselamatan wisatawan,
seperti kecelakaan, pencurian, kecelakan, dan bentuk-bentuk perilaku buruk
lainnya. Namun di Pemandian Lubuk Lukum belum menyediakan penjaga
untuk memperhatikan atau membantu untuk keselamatn dan keamanan
tersebut.Resiko akan keselamatan tentunya akan menentukan keputusan
berkunjung dan kepuasan pengunjung tersebut. Dari hasil wawancara tersebut

penulis juga menemukan bahwa 5 dari 10 pengunjung



juga megeluhkan bahwa fasilitas toilet yang tidak layak dan membuat tidak
nyaman untuk digunakan.

Pada Pemandian Lubuk Lukumterdapat beberapatoilet, 2 toilet kurang
bersih dan 1 toilet dikatakan layak untuk digunakan. Ada juga ruang ganti
yang dibuat seadanya menggunakan terpal. Selain itu, pengunjung juga
megeluhkan kualitas produk dan harga yang tidak sesuai dengan fasilitas yang
didapatkan. Keluhantersebut diduga karena tidak sesuainya dengan persepsi

yang mereka harapkan.

Sumber:GoogleReview 2023

Harga tiket yang dibayarkan tentunya harus sesuai dengan harapan yang
diinginkan oleh pengunjung, agar pengunjung tidak merasa kecewa. Harga
tiket yang ditawarkan tentunya harus sama dengan fasilitas penunjang yang
disediakan agar tidak menjatuhkan ekspektasi pengunjung terhadap tempat
tersebut. Berikut ulasan pengunjung yang berkomentar pada google review

harga tiket:



é . Nl Slls Bl
6 ®™Local cuae - 1o ulasan - 154 foto

6 bulan lalu

kaget ada pungutan 20rb per mobil, tp dapat diskon 10rb,
belum termasuk parkir, sangat menggiurkan :D padahal
cuma ke sungai, bukan tempat wahana loh, kalo cuma
parkir di dalam masih Ok lah.

Gambar3. KomentarPengunjung MengenaiHargaTiket Masuk
Sumber:Google Review

Hasil gambar diatas menunjukkan bahwa pengunjung merasakan harga
tiket masuk yang tidak sesuai dengan kualitas yang mereka dapatkan. Hal ini
juga dikeluhkan oleh 3 dari 10 pengunjung yang penulis wawancarai yang
mengatakan bahwa tiket masuk disini tidak sesuai dengan kualitas yang
mereka rasakan, namun ada juga pengunjung yang mengatakan tiket masuk
relatif murah. Selain itu pengunjung juga mengeluhkan akan harga yang tidak
sesuai, dimana harga tiket masuk yang diminta relatifberbeda yang dapat

dilihat pada ulasan berikut.

2ulasan °

'S

8 bulan lalu

Tempatnya lumayan bagus tapi yang bikin heran adalah pergi hari
minggu bayar 5 ribu kepada preman yang jaga jalan..eh pas anak
minta pergi hari kamis preman disana minta 20 ribu. Alasannya
pengunjung sepi. Saya kasih saja. Gilaaa..pergi berdua sama anak
naik motor kena 20 ribu...

Gambar4GoogleReview TentangHargaTiketyangBerbeda
Sumber:Google2024



Selain harga tiket pengunjung juga mengeluhkan mengenai kenyamanan
yang kurang karena kurangnya kebersihan sekitar area pemandian, yang dapat

dilihat pada review dibawah ini:

p—
<_ () s set5an - 125 foto

4 tahun lalu

Hiburan kluarga diakhir pekan dengan buget ekonomis...
Sayang sedikit kotor, sampah berserakan dipinggiran
sungai..

Gambar5.UlasanPengunjungpadaGoogleReview tentangKebersihan
Sumber:GoogleReview 2023

Berdasarkan ulasan diatas pengunjung merasa kurang nyaman dengan
sampah yang berserakan diarea sekitar pemandian, hal ini sesuai dengan
indikator perceived value yaitu suasana yang nyaman. Begitu juga 8 dari 10
pengunjung mengatakan kebersihan area disekitar sungai yang masih kurang
bersih. Pengunjung merasa terganggu saat melihat sampah yang beserakan.
Darihasilwawancaratersebutpegunjungjugamengeluhkanakantidakadanya

tempat sampah yang tersedia disekitaran tempat pemandian.

“Gambar6.Sampah Beserakanan
Sumber:DokumentasiPribadi2023



Berdasarkan paparan permasalahan diatas, dapat dilihat urgensi dari
penelitian ini adalah mengetahui seberapa berpengaruh perceived value
terhadap kepuasaan pengunjung di Pemandian Lubuk Lukum. Hasil dari
penelititan ini diharapkan dapat memberikan informasi pada pegelola
Pemandian Lubuk Lukum agar lebih meningkatkan pelayanan dan fasilitas
penunjang lainnya untuk mencapai kepuasan pelanggan agar tercapai target
pengunjung yang di harapkan oleh pengelola. Berdasarkan uraian dari latar
belakang diatas, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan
judul “Pengaruh Perceived Value terhadap Customer Satisfaction di
Pemandian Lubuk Lukum”.

. ldentifikasi Masalah

Berikut ini beberapa indentifikasi masalah dalam penelititan ini,
bedasarkan uraian latar belakang diatas:

1. Adanyakeluhanpengunjungkarenatidakadanyapengelolaatauuntuk menjaga
ketika terjadi bencana.

2. Adanyakeluhanpengunjungmenyatakanmerasabahwafasilitastoilet yang
tidak layak dan membuat tidak nyaman untuk digunakan.

3. Adanyakeluhanmengenaiketidaksesuaianhargatiketyangdibayarkan dengan
fasilitas yang disediakan di Pemandian Lubuk Lukum.

4. Adanyakeluhanakanhargatiketmasukyangdimintarelatifberbeda.
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5. Adanya keluhan pegunjung akan kurangnya kebersihan di area pemandian
yang menyebabkan ketidaknyamanan pengunjung saat berkunjung ke
Pemandian Lubuk Lukum.

6. Adanya keluhan pengunjung mengenai tidak adanya tempat sampah
disekitar Pemandian Lubuk Lukum.

C. BatasanMasalah
Bedasarkan pemaparan dari latar belakang dan identifikasi masalah
diatas maka penulis membatasi masalah penelitian ini pada pengaruhperceived
value terhadap customer satisfaction di Pemandian Lubuk Lukum Kota

Padang.

D. RumusanMasalah
Rumusanmasalahdalampenelitianiniadalah:

1. BagaimanakahperceivedvaluepadaPemandian LubukLukum?

2. Bagaimanakah customersatisfactionpadaPemandianLubukLukum?

3. Bagaimanakah pengaruh perceived value tehadap customersatisfaction di
Pemandian Lubuk Lukum?

E. Tujuan Penelitian
1. TujuanUmum
Tujuan umum dari penelitian yang penulis lakukan adalah untuk
meganalisis pengaruh perceived value terhadap costumer satisfaction ke
Pemandian Lubuk Lukum. Dan untuk peneliti selanjutnya jika ingin
membuat peelitian di obje yang sama maka dapat menggangkat tema akan

fasilitas.
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2. TujuanKhusus
Tujuankhususdaripenelitianiniadalahsebagaiberikut:
a. MendeskripsikanperceivedvaluepadaPemandianLubukLukum?
b. Mendeskripsikan customer satisfaction pada Pemandian Lubuk
Lukum?
c. Menganalisispengaruhperceivedvaluetehadapcustomersatisfaction
padaPemandian LubukLukum?
F. Manfaat Penelititan
Berikutadalahmanfaatyangdapatdiperolehdaripenelitianini:
1. BagiPengelolaPemandianLubukLukum
Hasil dari penelititan ini diharapkan dapat memberikan informasi
pada pegelola Pemandian Lubuk Lukum agar lebih meningkatkan
pelayanan dan fasilitas penunjang lainnya untuk mencapai customer
satisfaction agar tercapai target pengunjung yang di harapkan oleh
pengelola.
2. BagiDepartemen Pariwisata
Hasilpenelitianinidiharapkandapatdijadikanreferensidanacuan bagi
penelitian pada Program Studi D4 Manajemen Perhotelan yang sama
dengan judul ini.
3. BagiPeneliti Selanjutnya
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat dijadikan referensi bagi
peneliti berikutnya yang melakukan penelitian dengan tajuk dan objek

Tugas Akhir yang sama.
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4. BagiPenulis
Hasil penelitian ini merupakan bentuk pengaplikasian pembelajaran yang
diterimaselamaini, yang bermanfaat memperluas ilmu dari penulis. Hasil
penelitian ini bermanfaat juga untuk memperoleh gelar Sarjana Sains

Terapan (S.ST).



BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan
Berdasarkanhasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan

sebelumnya maka dapat disimpulkan bahwa perceived value berpengaruh

positif dan signifikan terhadap customer satisfaction di Pemandian Lubuk

Lukum dengan penjelasan sebagai berikut :

1. Variabel X (perceived value) dengan 4 indikator yang telah ditentukan
menunjukkan hasil secara keseluruhan dengan diperoleh mean score 4,04
dengan kategori baik.

2. Variabel Y (customer satisfaction) dengan 3 indikator yang telah
ditentukanmenunjukkanhasilsecarakeseluruhanmeanscore4,04dengan
kategori baik.

3. Perceived value berpengaruh Signifikan terhadapcustomer satisfaction,
memberikan pengaruh terhadap customer satisfaction sebesar 58,8% dan
sisanya 41,2% dipengaruhi oleh faktor lain.

B. Saran
1. PihakPengelola

Bagi pihak pengelola daya tarik wisata Pemandian Lubuk Lukum
disarankan untuk lebih meningkatkan fasilitas penunjang yang ada seperti
meyediakan tempat sampah agar pengunjung tidak membuang sampah
sembarangan dan pengunjung tidak kebingungan untuk mecari tempat
sampah,menyediakanfasilitaswcumumatauruanggantiuntuk

pengunjungsetelahselesaibermandi,kemudianpenulismenyarankan
53



54

kepada pengelola Pemandian Lubuk Lukum untuk lebih meningkatkan
keamanan dan keselamatan pengunjung seperti dengan meyediakan
petugas atau penjaga yang siap siaga jka terjadi kecelakan yang berkaitan
dengan keselamatan dan keamananpengunjung agar pengunjung merasa
aman ketika berada berada di daya tarik wisata sehingga mereka
berkeinginanuntudatingkemblidanmerekomendasikannyakepadaorang
lain, dan tentunya harus lebih memperhatikan kebersihan area pemandian
agar tidak banyak sampah yang berserakan disekitar area pemandian,
peneliti juga menyarankan pegelola untuk meningkatkan juga kualitas
pelayanan terhadap pengunjung untuk mencapai kepuasan pengunjung .
Diharapkan pihak pengelola daya tarik wisata Pemandian Lubuk Lukum
dapat mempertahankan dan meningkatkan fasilitas yang sudah dimiliki
saat ini.Dengan Fasilitas yang baik maka pengunjung akan merasa puas
dan berkunjung kembali ke daya tarik wisata Pemandian Lubuk Lukum.
DepartemenPariwisatadanFakultasPariwisatadanPerhotelan

Penelitian ini bisa menjadi bahan untuk menambah wawasan
materi pembelajaran kepada mahasiswa/i dalam menambah ilmu
pengetahuansertamenjadiinformasitambahan yangmemadaikhususnya
untukpihakterkaitdanjugabisadijadikansebagaitambahandalambahan

pembelajaran dimasa mendatang.

. PenelitiLain

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan dalam

penelitian-penelitianselanjutnya.Bagipenelitiselanjutnyadiharapkan
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untuk dapat menambah variable pada penelitian atau mencoba penelitian
denganvariable  yangberbedagunamengetahuipengaruhlain  yangdapat

diperoleh dari hasil penelitian berikutnya .
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