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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Peran Place Attachment Dan Kepuasan
Pengunjung Terhadap Loyalitas Pelanggan Lava Tour Gunung Merapi Yogyakarta.
Dipenelitian ini terdapat variabel-variabel yang diteliti dan di uji hipotesisnya antara lain
variabel dependen yaitu loyalitas pelanggan,variabel mediasi yaitu kepuasan pengunjung dan
variabel independen yaitu place attachment. Metode yang digunakan dalam penelitian ini
adalah metode penelitian kuantitatif. Data yang digunakan adalah data primer yang
dikumpulkan dengan menggunakan kuesioner. Populasi dalam penelitian ini adalah
pengunjung lava tour gunung merapi yogyakarta sejumlah 200 responden dan nantinya data
tersebut diolah menggunakan program SPSS 20.0 . Pengambilan sampel dilakukan dengan
menggunakan purposive sampling dan accidental sampling. Hasil penelitian peran place
attachment terhadap loyalitas pelanggan bahwa variabel independen secara simultan
berpengaruh terhadap variabel dependen. Dengan demikian disimpulkan terdapat pengaruh
positif dan signifikan antara pengaruh place attachment terhadap loyalitas pelanggan yang di

mediasi oleh kepuasan pengunjung lava tour gunung merapi yogyakarta terbukti.

Kata kunci : Place Attachment, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pengunjung
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ABSTRACT

This study aims to determine the Role of Place Attachments and Visitor Satisfaction on
Loyalty of Customers of Mount Merapi Lava Tour in Yogyakarta. In this study, there are
variables studied and tested the hypothesis, including the dependent variable, namely
customer loyalty, the mediating variable, namely visitor satisfaction, and the independent
variable, namely place attachment. The method used in this research is quantitative research
methods. The data used are primary data collected using a questionnaire. The population in
this study were 200 visitors to the Mount Merapi lava tour in Yogyakarta and later the data
was processed using the SPSS 20.0 program. Sampling was done using purposive sampling
and accidental sampling. The results of the research on the role of place attachment on
customer loyalty show that the independent variables simultaneously affect the dependent
variable. Thus it is concluded that there is a positive and significant influence between the
effect of place attachment on customer loyalty which is mediated by the satisfaction of

visitors to the Yogyakarta Mount Merapi volcano lava tour.

Keywords: Place Attachment, Customer Loyalty, Visitor Satisfaction
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BAB1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Negara Indonesia merupakan negara yang memiliki potensi alam yang sangat besar.
Potensi alam tersebut berupa kondisi geografis yang terdiri dari ribuan pulau. pulau-pulau
tersebut membentang dari sabang sampai merauke, dan membuat Indonesia menjadi Negara
kepulauan terbesar di dunia kondisi geografis ini sangat menguntungkan dan dapat di

kembangkan untuk berbagai sektor salah satunya sektor pariwisata di Indonesia.

Undang-undang nomor 10 tahun 2009 tentang kepariwisataan di kemukakan bahwa
pariwisata adalah berbagai macam kegiatan wisata dan didukung berbagai fasilitas serta
layanan yang di sediakan oleh masyarakat,pengusaha,pemerintah dan pemerintah daerah
berfadarkan pernyataan tersebut pariwisata di dukung oleh semua komponen yang ada di
dalamnya.pariwisatamerupakan salah satu ssektor yang menyumbang penghasilan yang besar
bagi daerah, retribusi daerah sebagian besar berasal dari sektor pariwisata. Oleh karna itu
pengembangan sektor pariwisata perlu di lakukan untuk meningkatkan laju perekonomian
daerah dan meningkatkan kesejahteraan warga tiap-tiap daerah berupaya untuk

mengembangkan potensi daerahnya.

Salah satu daerah di pulau jawa yang memiliki potensi besar di bidang pariwisata
terdapat di Kabupaten Sleman, Yogyakarta. Kabupaten Sleman terletak di bagian utara kota
Yogyakarta. Pariwisata di Kabupaten Sleman antara lain: desa wisata turi. Lava tour merapi,
kaliadem dan lain-lain. Adanya berbagai tempat pariwisata di Kabupaten Sleman menjadi
penggerak perekonomian warganya. selain itu juga menambah tingkat pendapatan daerah dan

memajukan kewirausahaan. Warga banyak yang mengembangkan usahanya dalam bidang



penginapan, souvenir, dan kuliner. Salah satu obyek wisata di Kabupaten Sleman yang cukup

di kenal adalah lava tour gunung merapi.

Lava tour gunung merapi merupakan salah satu tempat pariwisata yang menjadi
tujuan wisatawan. Wisata yang di tawarkan tidak hanya ke indahan pesona gunung merapi
tetapi juga mengetahui betapa dahsyat nya merapi ketika meletus beberap tahun lalu. Dimana
dalam perjalanan lava tour yang menggunakan kendaraan berjenis jeep para wisatawan di
ajak melintasi bebatuan dan mengunjungi tempat tempat peninggalan erupsi gunung merapi
yaitu ada museum hewan yang terkena wedus gembel, batu elien, goa jepang, makan guru
kunci merapi yaitu makam Mbah Marijan dan di akhir perjalanan wisatawan di ajak susur

sungai yang di mana waktu gunung merapi meletus menjadi aliran lahar dingin.

Dalam penyediaan jasa lava tour di lereng merapi terdapat banyak penyedia jasa yang
siap mengantarkan para wisatawan untuk melakukan tour di lereng merapi dengan berbagai
harga dan fasilitas yang di berikan, pemberian pelayanan ini biasanya terdiri dari beberap
paket tour yang di tawarkan oleh penyedia jasa jeep merapi. Hal ini tentunya menjadi daya
saing antar penyedia jasa jeep merapi semakin ketat, sehingga membutuhkan strategi untuk

mengatasi persaingan itu agar menjadi pilihan utama wisatawan lava tour merapi.

Penyedia jasa jeep merapi perlu meningkatkan daya saing antar penyedia jasa mulai
dari ketersediaan mobil jeep di tempat parkir dan kebijakan paket tour yang di tawarkan dapat
sesuai dengan badjed yang di miliki oleh wisatawan, sehingga akan menjadi pertimbangan
wisatawan dalam menggunakan jasa jeep merapi. Dalam menyakinkan wisatawan untuk
menggukan fasilitas yang di sediaan para penyedia jasa jeep tentunya tidak mudah, salah satu
caranya dengan memanfaatkan perilaku loyalitas pelanggan. Pemanfaatan loyalitas pelanggan
ini di sebabkan oleh efek jangka panjang loyalitas itu sendiri, dengan harapan pelanggan tetap

menggunakan jasa jeep yang telah di tawarkan secara terus menerus ketika berkunjung ke



lereng merapi Yogyakarta,hal ini di jelakan oleh Ali Hasan (2008: 83) yang mengatakan
bahwa loyalitas pelanggan di definisikan sebagai orang yang membeli, khususnya yang

membeli scara teratur dan berulang-ulang.

Pelanggan merupakan seseorang yang terus menerus dan berulang kali datang ke
suatu tempat yang sama, sehingga dapat di sebut pelanggan yang loyal.maka dari itu untuk
menjadi pelanggan yang loyal, seorang pelanggan harus memulai beberapa tahapan proses ini
berlangsung lama dengan penekanan dan perhatian yang berbeda untuk masing-masing tahap
karena setiap tahap mempunyai kebutuhan yang berbeda. Loyalitas telah menjadi bagian
penting dari pemasaran tujuan dan penelitian manajemen karena meningkatnya persaingan
dan pengakuan akan pentingnya pengunjung yang loyal (J. Lee, 2003). Loyalitas
didefinisikan sebagai komitmen yang dipegang teguh untuk membeli kembali atau
mendapatkan kembali produk / layanan yang disukai secara konsisten di masa depan,
sehingga menyebabkan pembelian merek sama atau merek yang sama, meskipun pengaruh
situasional dan upaya pemasaran memiliki potensi untuk menyebabkan peralihan perilaku
(Oliver, 1999). Valle, Silva, Mendes, dan Guerrio (2006) melaporkan bahwa tingkat
kepuasan yang lebih besar menghasilkan peningkatan kemungkinan kunjungan berulang dan
kemauan untuk merekomendasikan tujuan kepada orang lain. Stedman (2002)
menggambarkan kepuasan tempat sebagai penilaian ringkasan multi dimensi dari kualitas
yang dirasakan dari suatu pengaturan. Hal ini dipandang sebagai nilai utilitarian dari suatu
tempat untuk memenuhi kebutuhan dasar tertentu mulai dari sosialisasi ke layanan hingga
karakter fisik. Stedman (2002) menyatakan, hubungan yang kuat antara kepuasan pelanggan
dan loyalitas telah menyebabkan pemaksimalan kepuasan pengunjung menjadi salah satu

tujuan utama penyedia jasa.

(Lee dan Allen, 1999) menemukan bahwa lampiran tujuan pengunjung Pantai Myrtle

diprediksi oleh kepuasan dengan tujuan matahari, pasir dan pantai. Mengukur pendapat



pengunjung tentang beragam komponen kepuasan tujuan dan menemukan bahwa kepuasan
dengan daya tarik destinasi, bersama dengan keterlibatan, memprediksi keterikatan tujuan.
Kepuasan dengan atribut situs dapat memungkinkan individu untuk melakukan kegiatan yang
disukai, yang pada gilirannya membawa peluang untuk hasil positif lainnya seperti interaksi

sosial, pengujian keterampilan, pencapaian tujuan pribadi, dan perolehan ingatan.

Salah satu penyedia jasa lava tour adalah oleh Mjak Adventure, Mjak Adventure ini
menyediakan fasilitas mobil jeep, toilet, tempat istirahat dan lain-lain. Para wisatawan dapat
menikmati fasilitas yang disediakan oleh Mjak Adventure dengan memilih paket lava tour
yang tersedia paket yang ditawarkan mulai Rp350.000- Rp500.000 sehingga para wisatawan

dapat menyesuaikan kemampuan biaya yang mereka miliki untuk menikmati lereng merapi.

Dalam menyediakan tempat untuk para pengunjung pemilik Mjak Adventure
menyediakan dua lokasi yang berbeda di mana 1 lokasi untuk pengunjung yang
menggunakan kendaraan kecil dan 1 lokasi untuk para pengunjung yang menggunakan
kendaraan besar seperti pengunjuk yang berkunjung bersama teman-teman kantor sehingga

berkunjung menggunakan bus besar sehingga membutuhkan ruang parkir yang lebih luas.

Di basecamp Mjak Adventure juga tersedia beberapa fasilitas seperti toilet. Tempat
tunggu dan lain-lain, di mana fasilitas itu disediakan agar para pengunjung merasa nyaman
dan memiliki ikatan emosional/merasa seperti di rumah/place attachment ketika berada di
basecamp mjak. Pengunjung yang sudah merasa seperti di rumah ketika berkunjung ke suatu
tempat rekreasi bisa disebut pengunjuk tersebut sudah menemukan rumah tersendiri baginya
atau place attachment. (Hidalgo, Hemandez, Rendah dan Atman, 1992) mendefinisikan place
attachment sebagai ikatan yang efektif, sebuah hubungan emosional seorang individu dengan

lingkungan tertentu.



Definisi lainnya menurut (Hummon, 1992) place attachment meliputi: keadaan
kesejahteraan psikologis yang dihasilkan akses ke tempat atau ke dalam keadaan tertekan
setelah perpisahan atau keterpencilan dari place attachment dan menurut Moore & Graefe
(1994) sejauh dari sebuah nilai-nilai individu dan identifikasi dengan pengaturan lingkungan

tertentu.

Pengunjung kadang kesulitan menemukan basecamp/lokasi Mjak Adventure karena
letaknya yang berseberangan dengan objek wisata Kaliurang yang banyak diketahui oleh para
pengunjung, sehingga membuat para pengunjung agak kesulitan mencapai lokasi Mjak
Adventure. Ketika hari libur basecamp/lokasi parkiran Mjak Adventure kekurangan lahan

parkir sehingga membuat pengunjung kurang nyaman sehingga merasa terganggu.

Pengunjung yang tidak nyaman akan tempat kunjungannya akan menghambat
pembentukan emosional akan memiliki tempat untuk berwisata maka dari itu perlunya
perbaikan agar para pengunjung merasa nyaman sehingga dapat menciptakan rasa
memiliki/place attachment, yang akan membuat para pengunjung akan kembali dalam jangka
waktu beberapa bulan kedepan sehingga pengunjung dapat menikmati kembali rasa memiliki

tempat rekreasinya sendiri.

Berdasarkan kondisi yang telah dijelaskan di atas, maka peneliti memutuskan untuk
melakukan penelitian terhadap para pengunjung wisata yang berkunjung ke Mjak Adventure,
terhadap permasalahan yang berkaitan tempat wisatawan yakni place attachment dan
kepuasan pelanggan. Hal ini lah yang membuat peneliti ingin menjadikan topic ini dijadikan
judul skripsi “Peran Place Attachment dan Kepuasan Pengunjung Terhadap Loyalitas

Pelanggan Lava Tour Gunung Merapi Yogyakarta”.



1.2 Rumusan Masalah
Berdasaran hasil identifikasi masalah dan pembatasan masalah di atas maka dapat di

simpulkan rumusan masalah yang akan diteliti adalah sebagai berikut:

1. Apakah place attachment berperan positif terhadap /oyalty pelanggan Mjak
Adventure?
2. Apakah place attachment berperan terhadap kepuasan pelanggan Mjak Adventure?

3. Apakah kepuasan berperan terhadap loyalty pelanggan Mjak Adventure?

1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan utama penelitian ini yaitu untuk menjawab permasalahan yang telah di rumuskan di

antaranya:

1. Untuk mengetahui seberapa besar peran place attachment terhadap loyalitas
pelanggan Mjak Adventure.

2. Untuk mengetahui seberapa besar peran kepuasan pelanggan mjak terhadap loyalitas
pelanggan Mjak Adventure.

3. Untuk mengetahui peran Place attachment dan Kepuasan Pengunjung Terhadap

Loyalitas pelanggan di Lava Tour Gunung Merapi Yogyakarta.

1.4 Manfaat Penelitian
1.4.1 Bagi akademisi
Penelitian ini dijadikan sebagai tambahan literatur dalam bidang ekonomi mahasiswa

Universitas Islam Indonesia, terutama program studi manajemen.



1.4.2 Bagi peneliti

Penelitian ini untuk memberikan pengetahuan tambahan, pengalaman baru, dan
kemampuan bersosialisasi dengan baik tentang bagaimana respon pengunjung dan sebagai
salah satu guna menyelesaikan pendidikan strata satu di Universitas Islam Indonesia.

1.4.3 Bagi Pembaca

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan referensi bagi peneliti guna
meningkatkan serta mengembangkan ilmu pengetahuan di bidang ekonomi khususnya bagian

pemasaran tentang peran place attachment.



BAB II

KAJIAN PUSTAKA

2.1. Loyalitas Pelanggan

Telah menjadi bagian penting Loyalitas dalam dunia pemasaran, dalam penelitian dan
tujuan manajemen untuk meningkatkan persaingan dan pengakuan pentingnya pengunjung
yang setia (J. Lee, 2003) loyalitas didefinisikan sebagai komitmen yang dipegang teguh untuk
membeli kembali atau menggunakan kembali produk/layanan yang disukai secara konsisten
di masa depan, sehingga menyebabkan pembelian merek sama atau layanan yang sama,
meskipun pengaruh situasional dan upaya pemasaran memiliki potensi untuk menyebabkan

peralihan perilaku (Oliver, 1999).

Valle, Silva, Mendes Dan Guerrio (2006) melaporkan bahwa tingkat kepuasan. Dalam
memasarkan suatu merek untuk membangun dan mempertahankan loyalitas pelanggan masuk
ke dalam sebuah jaringan dalam waktu yang lama yang baik untuk sebuah perusahaan, semua
diyakini akan memberikan keuntungan untuk pelanggan dan organisasi. Bagi organisasi
memiliki keuntungan yang lebih, seperti promosi dari mulut ke mulut. Menurut Simpson dan
Siquaw, (2008) menyatakan pelanggan yang memiliki niat komunikasi dari mulut ke mulut
sebagai indikator loyalitas. Tjipto (2004) mengatakan ketika organisasi mendapatkan
pelanggan yang loyal berarti mengurangi biaya-biaya terkait penjualan pada pemesanan yang
dilakukan oleh pelanggan dan menghasilkan profit lebih tinggi. Simpson dan siquaw (2008)
mengatakan bahwa pelanggan yang merasa dirinya puas akan suatu produk maka dia akan
memberikan rekomendasi ke teman-teman terdekat melalui mulut ke mulut untuk membeli

suatu produk.



Adapun pendapat lain yang menjelaskan cara melakukan pengukuran loyalitas yang
menyebutkan bahwa loyalitas mencakup dua komponen yang penting, yaitu berupa loyalitas
sebagai perilaku dan loyalitas sebagai sikap. Dari ke dua komponen tersebut dapat
dikombinasikan sehingga menghasilkan empat jenis situasi kemungkinan loyalitas, yaitu no
loyalty, spurious loyalty, latent loyalty, dan loyalty. (Tjiptono (2007) dan Dick dan Basu,

(1994)).

2.2. Place Attachment

Menurut Stedman (2002) menggambarkan kepuasan tempat sebagai penilaian
ringkasan multi dimensi dari kualitas yang dirasakan suatu pengaturan. Hal ini dipandang
sebagai nilai utilitarian dari suatu tempat untuk memenuhi kebutuhan dasar tertentu mulai
dari sosialisasi ke layanan hingga karakter fisik, psikis ikatan kuat antara kepuasan pelanggan
dan loyalitas telah menyebabkan pemaksimalan kepuasan pengunjung menjadi salah satu

tujuan utama manajer destinasi.

Penelitian lainnya dilakukan oleh (Brocato (2006); Lee,(1999)) dalam penelitiannya
tidak memberikan hasil yang sama dengan peneliti lainnya, para peneliti dibagi dalam
konseptualisasi dan pemeriksaan hubungan antara keterikatan tempat (place attachment) dan
kepuasan. Beberapa penelitian menyarankan bahwa kepuasan dengan pengaturan dapat

menyebabkan rasa keterikatan pada place attachment.

Sebagai contoh, scott dan vitardas (2008) melaporkan bahwa anggota komunitas yang
merasakan ikatan yang kuat dengan komunitas mereka juga akan merasa lebih puas dengan
pemberian layanan dari pemerintah daerah mereka. Dengan kata lain responden yang
merasakan keterikatan yang kuat dengan kota cenderung menilai kinerja dewan sebagai lebih
memuaskan daripada responden yang menunjukkan perasaan kurang terikat. Hasil proses

konseptual Iwasaki dan Havitz (1998) yang menunjukkan keterlibatan dan komitmen
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psikologis merupakan anteseden dari loyalitas. J. Lee (2003) meneliti kausal hubungan antara
keterlibatan place attachment kualitas layanan, keterikatan dan loyalitas sebagai tujuan,
penelitian mereka menunjukkan bahwa keterikatan tempat akan membawa pengaruh baik.
Namun penelitian mereka terbatas karena hubungan yang mungkin antara place attachment
dan kepuasan pelanggan diabaikan, potensi perbedaan dampak yang diberikan oleh dimensi

place attachment pada kepuasan pelanggan tidak ditangani.

Berdasarkan uraian di atas, maka hipotesis penelitian ini adalah

Hl : place attachment memiliki efek positif terhadap loyalty pengunjung Mjak

Adventure
H2 : place attachment memiliki efek signifikan terhadap satisfaction pengunjung
Mjak Adventure

2.3. Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler (2005) kepuasan adalah perasaan puas dan kelegaan seseorang
dikarenakan mengonsumsi suatu produk dan telah mendapatkan pelayanan dengan baik.
Stedman (2002) menggambarkan kepuasan sebagai penilaian ringkasan multi dimensi dari
kualitas yang dirasakan dari suatu pengaturan mulai dari sosialisasi layanan hingga karakter
fisik. Sedangkan menurut Wicham (2000) berasumsi bahwa pembentukan loyalitas telah
menerima minat yang berkembang seperti konsumen, kualitas layanan, motivasi, citra, dan

kualitas layanan telah banyak dikembangkan dan diteliti.

Valle, Silva, Mendes dan Guerrio (2006) melaporkan bahwa tingkat kepuasan yang
lebih besar menghasilkan peningkatan kemungkinan kunjungan berulang dan kemauan untuk
merekomendasikan tujuan kepada orang lain dalam perilaku konsumen, kepuasan literatur
didefinisikan sebagai respon pemenuhan konsumen. Ini merupakan suatu fitur layanan, atau

menyediakan pemenuhan, termasuk tingkat pemenuhan yang kurang atau lebih.
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Penelitian yang dilakukan oleh Lee dan Allen (1996) menemukan bahwa lampiran
tujuan pengunjung pantai Myrtle diprediksikan oleh kepuasan dengan tujuan matahari, pesisir
dan pantai (2005) mengukur pendapat pengunjung tentang beragam komponen kepuasan
tujuan dan menemukan bahwa kepuasan dengan daya tarik destinasi, bersama dengan
keterlibatan, memprediksi keterikatan tujuan, kepuasan dengan atribut situs dapat
memungkinkan individu untuk melakukan kegiatan favorit, yang pada gilirannya membawa
peluang untuk hasil yang positif lainnya seperti interaksi sosial, pengujian keterampilan,

pencapaian tujuan pribadi dan perolehan ingatan (Brocato, 2006).

Tjiptono (2001) menjelaskan bahwa penyampaian informasi dari mulut ke mulut
pelanggan sangat berpengaruh, yang sudah menyukai suatu produk atau jasa maka dia akan
menceritakan kepada orang sekitarnya sehingga dapat mendatangkan pelanggan baru secara
tidak langsung pelanggan adalah upaya bagaimana memikat konsumen dengan pertimbangan
harga setiap produk yang ditawarkan sesuai dengan standar serta layanan yang memuaskan

agar terbentuk rasa percaya untuk kembali lagi.

Valle, silva, mendes dan guerrio (2006) melaporkan bahwa tingkat kepuasan yang
lebih besar menghasilkan peningkatan kemungkinan kunjungan berulang dan kemauan untuk
merekomendasikan tujuan kepada orang lain dalam perilaku konsumen, kepuasan dalam
literatur didefinisikan sebagai respon pemenuhan konsumen. Sedangkan menurut peneliti lain
yaitu tjiptono (2004) mengatakan konsumen yang merasa tidak puas pun akan berinteraksi
dengan tindakan yang berbeda, ada yang mendiamkan saja dan ada pula yang melakukan

keluhan.

Berdasarkan uraian di atas, maka hipotesis penelitian ini adalah:

H3 : satisfaction signifikan terhadap loyalty pelanggan Mjak Adventure.
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Penelitian lain yang di lakukan oleh Trisno Musanto (2004) tentang “Faktor-Faktor Kepuasan
Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan
pelanggan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil
penelitian lain yang dilakukan Agyl Satrio (2004) tentang “Pengaruh Kualitas Produk dan
Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Produk Makanan Tella
Krezz cabang Bekasi” , menyatakan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian yang berbeda dilakukan oleh Rachmad
Hidayat (2009) tentang “Pengaruh Kualitas Layanan, Kualitas Produk dan Nilai Nasabah
Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Nasabah Bank Mandiri” yang menyatakan bahwa kualitas
layanan tidak berpengaruh signifikan secara langsung terhadap loyalitas. Namun kualitas

layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas.

2.4 Kerangka Pemikiran

ATT,zI(_Z?-IT\I/IEENT i §-STOMER
I > LOYALTY
(X) (v)
H H

SATISFACTION

(Z)

Gambar 1. Kerangka pemikiran
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BAB 111
METODE PENELITIAN
3.1 Desain Penelitian
Dalam melakukan penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Pengumpulan
data primer menggunakan metode survei. Metode survey merupakan proses pengukuran yang
di gunakan untuk mengumpulkan data dengan menggunakan kuisioner. Pelaksanaan
penelitian ini di mulai dengan hipotesis dan melibatkan prosedur yang tepat dengan sumber
data spesifik karena itu penelitian ini termasuk dalam confirmatory research penelitian yang
bertujuan untuk menguji suatu teori atau hipotesis hasil .
3.2 Lokasi Penelitian
Penelitian ini dilakukan di Yogyakarta karena ketertarikan peneliti terhadap potensi
wisata yang bagus di daerah kawasan lereng gunung merapi di daerah cangkringan dan belum
adanya peneliti yang meneliti terkait masalah ini di universitas islam Indonesia Yogyakarta.
dalam penelitian ini, peneliti memilih perusahaan penyedia jasa lava tour yaitu Mjak
Adventure cangkringan Yogyakarta. Waktu penelitian dilaksanakan pada bulan September
2019 sampai dengan selesai.
3.3 Populasi dan Sampel
3.3.1 Populasi
Populasi merupakan generalisasi yang terdiri dari objek penelitian yang mempunyai
kuantitas dan karakteristik tertentu yang di terapkan oleh peneliti untuk di pelajari dan
kemudian di tarik kesimpulannya (Sugiyono,2011) populasi dalam penelitian ini adalah

seluruh pelanggan yang menggunakan jasa jeep lava tour MJAK cangkringan Yogyakarta
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3.3.2 Sampel
Sampel dijelaskan juga sebagai yang mewakili populasi yang hasil dari seluruh
penelitian yang diteliti. Pada observasi ini penulis memakai metode purposive sampling.
Purposive sampling termasuk dalam metode non probability sampling (Arikunto, 2006).
purposive sampling yaitu proses saat sampel ditentukan bersama dengan penilaian tertentu
(Sugiono, 2011) . sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah sebagian dari pelanggan

Mjak Adventure cangkringan Yogyakarta.

3.4 Definisi Operasional Variabel Penelitian

Dalam melaksanakan penelitian ini terdapat beberapa variabel yang terlibat yaitu;
variabel dependen yakni loyalitas pelanggan dan variabel independen yakni kepuasan

pelanggan dan place attachment.

3.4.1 Variabel Independent (bebas)

Independent variable merupakan variabel yang dapat memengaruhi atau menjadi
variabel lainnya. Dalam penelitian ini yang menjadi variabel bebas yaitu place attachment.
place attachmen adalah manusia yang memiliki ikatan kuat secara emosional terhadap suatu
tempat apabila antara manusia dan tempat tersebut akan memili arti atau makna bagi manusia
(Katerina 2012). Jika tidak terdapat pengalaman,maka tidak aka nada suatu tempat atau pun
ruang.penglaman itu bisa di rasakan secara langsung yaitu fisik merasakan tersebut atau
secara tidak langsung misalnya mendengar cerita dari orang lain.place attachmen 10 item
pertanyaan dengan indikator meliputi place dependence, place identity, place affect, place
social bonding. Untuk mengukur masing-masing intrumen penelitian ini di gunakan skala
likert,dengan lima alternative jawaban yaitu “sangan setuju (SS),setuju (S), tidak setuju

(TS),dan sangat tidak setuju (STS)”(Sugiono,2008).
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3.4.2 Variabel mediasi (penghubung)

Variabel mediasi (X) merupakan variabel yang memengaruhi fenomena yang
diobservasi (variabel dependen), variabel mediasi ini sering juga di sebut variabel intervensi
karena memediasi atau mengintervensi hubungan kausal variabel independen ke variabel
dependen (jogiyanto,2004) dalam penelitian ini kepuasan pelanggan di artikan sebagai hasil
dari berbagai upaya perusahaan untuk memikat para pelanggan.instrumen yang di gunakan
untuk mengukur kepuasan pelanggan.instrumen yang di kembangkan oleh consuegra (2007)
dalam melakukan pengukuran kepuasan pelanggan meliputi 12 item pertanyaan dengan
indicator meliputi kesesuaian harapan,persepsi kinerja, penilian pelanggan, harga, kualitas
pelayanan dan kualitas produk.untuk melakukan pengukuran masing-masing instrument
penelitian ini di gunakan skala liker,dengan lima alternative jawaban yaitu: “sangan setuju
(SS), setuju (S), tidak setuju (TS), dan sangat tidak setuju (STS)”’(sugiono,2008).

3.4.3 Variabel dependent (terikat)

Pada penelitian ini variabel terikat (Y) yaitu loyalitas pelanggan, di mana loyalitas
pelanggan mempunyai peran yang sangat penting dalam sebuah perusahaan. mempertahan
kan pelanggan berarti meningkatkan kinerja keuangan dan mempertahankan kelangsungan
hidup perusahaan,tentu hal seperti ini menjadi alasan utama bagi perusahaan untuk menarik
dan mempertahankan pelanggan.instrumen yang di gunakan untuk mengukur loyalitas
pelanggan berdasarkan instrument yang di kembangkan oleh Griffin (2003). Dalam
melakukan pengukuran loyalitas pelanggan meliputi delapan item pertanyaan dengan
indikator meliputi pembelian ulang,membeli antar lini produk atau jasa,merefrensikan kepada
orang lain dan menunjukan kekebalan terhadap tarikan pesaing . untuk melakukan
pengukuran masing-masing instrument penelitian ini di gunakan skala liker,dengan lima
alternative jawaban yaitu: “sangan setuju (SS), setuju (S), tidak setuju (TS), dan sangat tidak

setuju (STS)”(sugiono,2008).
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3.5 Tehnik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yang dilakukan dalam pelaksanaan penelitian ini yaitu
dengan menyebar kuesioner atau angket kepada responden pengguna jasa jeep lava tour
MIJAK Cangkringan Yogyakarta.
3.6 Instrumen Penelitian
Instrumen penelitian merupakan alat yang dipakai peneliti dalam aktifitas nya agar
mudah dan tersusun sesuai panduan akademis dalam bentuk kuesioner yang berupa angket

dan dibagikan kepada responden. (Sugiyono, 2011).

Tabel Daftar pertanyaan

1. Skala satisfaction (kepuasan pelanggan)

No Pernyataan Alternatif Jawaban

SS | S| TS | STS

1 | MJAK adventure merupakan penyedia jasa jeep
yang berkualitas karena mengutamakan
keselamatan pengguna jasa

2 | Saya merasa senang ketika menggunakan jeep
dari MJAK adventure

3 | saya merasa puas akan baiknya pelayanan yang
di berikan MJAK adventure

4 | Saya merasa tidak ada keluhan akan pelayanan
yang di berikan oleh MJAK adventure

5 | MJAK adventure merupakan jasa penyedia jeep
yang berkualitas karena memiliki asuransi
kesalamatan untuk para pengguna jasa nya

6 | Saya akan memaparkan layanan yang di berikan
MJAK adventure agar orang lain tertarik
berkunjung

7 | Harga paket yang di sediakan oleh MJAK




adventure terjangkau

8 | Pegawai MJAK adventure cepat dalam
memberikan pelayanan
9 | Pegawai MJAK adventure memiliki banyak
pengetahuan mengenai wisata yang di kunjungi
10 | Pelayanan yang di berikan MJAK adventure
sesuai dengan keinginan pelanggan
11 | Saya senang dengan keputusan saya untuk
menggunakan jasa MJAK adventure
12 | Secara keseluruham,saya puas dengan pelayanan
dan jeep yang di sediakan MJAK adventure
2. Skala Loyalitas pelanggan
No Pernyataan Alternatif Jawaban
SS | S |TS |STS
1 | Untuk kegiatan yang paling saya nikmati
pelayanan dan fasilitas yang di sediakan MJAK
adventure adalah yang terbaik
2 | Saya menikmati fasilitas dan linggungan yang
ada di MJAK adventure
3 | Saya tidak dapat membayangkan sesuatu yang
lebih baik dari pada layanan dan fasilitas yang di
sediakan oleh MJAK adventure
4 | MJAK adventure sangat memberikan kesan
kepada saya
5 | Saya meras dekat dengan MJAK adventure
6 | Saya merasa ketika menggunakan fasilitas MJAK
adventure saya merasa memilikinya
7 | Saya merasa MJAK adventure adalah bagian dari
diri saya
8 | Saya sangat mengidentifikasi diri dengan MJAK

adventure
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9 | Ketika di MJAK adventure saya merasa seperti di
rumah sendiri

10 | Ketika mengunjungi MJAK adventure
mengatakan banyak tentang siapa saya

3. Skala Loyalitas pelanggan
No Pernyataan Alternatif Jawaban
SS | S | TS | STS

1 | Saya suka berada di MJAK adventure

2 | saya akan selalu menggunakan jasa jeep MJAK
adventure

3 | Saya berusaha mengajak orang lain untuk
menggunakan jasa jeep lava tour MJAK
adventure

4 | Saya berusaha merekomendasikan jesa penyedia
jeep MJAK adventure ke pada orang lain

5 | Penyedia jasaa jeep lava tour MJAK adventure
lebih baik dari pada jasa jeep lava tour lainnya

6 | Saya tidak akan berpindah menggunakan jasa
jeep lava tour MJAK adventure meskipun
penyedia jasa jeep lain nya menawarkan harga
lebih murah

7 | Secara keseluruhan kualitas MJAK adventure
dalah yang terbaik sebagai penyedia jasa jeep
lava tour

8 | Saya yakin bahwa MJAK adventure memberikan

manfaat yang lebih dari pada penyedia jasajeep
lainnya
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Tabel 1. Kisi-Kisi Instrumen Penelitian

Variabel penelitian Indikator No. item
Kepuasan pelanggan (X) 1. Kualitas produk 1,2
Kepuasan konsumen, Kotler (2005) 2. Kualitas pelayanan | 3,4

3. Harga 5,6

4. Kesesuaian harapan | 7,8

5. Persepsi kinerja 9,10

6. Penilaian pelanggan | 11,12
Place attachment (X1) 1. Place dependence 13,14,15,
j- Lee (2012), 2. Place identity 16,17,18

3. Place affect 19,20

4. Place social | 21,22

bonding
Loyalitas pelanggan (Y), 1. Pembelian ulang 23,24
Griffin (2005:31) 2. membeli antar lini | 25,26

produk atau jasa

3. mereferensikan 27,28
kepada orang lain
4. menunjukkan 29,30

kekebalan terhadap
tarikan pesaing
Dalam pembuatan skala penelitian ini termasuk ke dalam skala likert yaitu

berhubungan dengan pernyataan tentang sikap seseorang terhadap sesuatu yang terdiri 4

tingkatan (Sugiyono, 2011):

1. skor 4 untuk jawaban sangat setuju (SS)

2. skor 3 untuk jawaban setuju(S)

3. skor 2 untuk jawaban tidak setuju (TS)

4. skor 1 untuk jawaban sangat tidak setuju (STS)

3.7 Uji Coba Instrumen Penelitian
Kuesioner/angket yang akan digunakan dalam penelitian ini akan di uji coba terlebih
dahulu.

3.7.1 Uji Validitas

Menurut Sekaran (2006), uji validitas merupakan uji untuk memastikan kemampuan
sebuah skala untuk mengatur konsep yang dimaksud. Semua komponen dianalisis

menggunakan software SPSS versi 20.0 ;
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Thitng > Trable Valid
Thing < Twable tidak valid.

Dari ke 3 wvariabel penelitian uji validitas yakni; Kualitas pelayanan, loyalitas
pelanggan dan kepuasan pelanggan hasil dinyatakan 30 yang artinya semua pernyataan
dinyatakan sesuai dari 37 yang dapat disimpulkan bahwa semua sesuai atau valid hasil nya

dapat dilihat di tabel sebagai berikut:

Tabel 2. Hasil Pengujian Validitas Butir-Butir Pernyataan

No | Variabel Jumlah Butir yang | Jumlah
butir tidak valid | butir valid

1 Kepuasan 12 - 12
pelanggan

2 Loyalitas 8 - 8
pelanggan

3 Place attachment 10 - 10
Total 30 - 30

Sumber: data primer yang diolah

Uji validitas dilakukan dengan menggunakan korelasi product moment antar
masing-masing item yang mengukur suatu variabel dengan skor total variabel tersebut.
Suatu item dikatakan valid jika koefisien korelasi r hitung bernilai postif dan lebih
besar dari r tabel, dengan df = N-2 = 50 — 2 = 48 dan o= 0,05 diperoleh nilai r tabel
sebesar 0,236. Berikut ini hasil uji validitas kuesioner dengan menggunakan SPSS for

wimdows 21.0.
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Tabel 3 Hasil Uji Validitas

Item Fhitung I'tabel Keterangan
X1.1 0,478 0,164 Valid
X1.2 0,590 0,164 Valid
X1.3 0,520 0,164 Valid
X1.4 0,663 0,164 Valid
X1.5 0,725 0,164 Valid
X1.6 0,656 0,164 Valid
X1.7 0,583 0,164 Valid
X1.8 0,567 0,164 Valid
X1.9 0,580 0,164 Valid
XI1.10 0,633 0,164 Valid
XI1.11 0,611 0,164 Valid
X1.12 0,540 0,164 Valid
X2.1 0,453 0,164 Valid
X2.2 0,396 0,164 Valid
X2.3 0,458 0,164 Valid
X2.4 0,508 0,164 Valid
X2.5 0,635 0,164 Valid
X2.6 0,533 0,164 Valid
X2.7 0,683 0,164 Valid
X2.8 0,691 0,164 Valid
X2.9 0,569 0,164 Valid
X2.10 0,466 0,164 Valid
Y.1 0,577 0,164 Valid
Y.2 0,709 0,164 Valid
Y.3 0,736 0,164 Valid
Y.4 0,629 0,164 Valid
Y.5 0,673 0,164 Valid
Y.6 0,755 0,164 Valid
Y.7 0,698 0,164 Valid
Y.8 0,689 0,164 Valid

Karena semua butir pernyataan mempunyai r hitung > r tabel (0,236) uji 2 sisi dengan

signifikansi 0,05 maka dapat diartikan bahwa semua data penelitian dinyatakan valid.



3.7.2

Instrumental dapat dikatakan reliabel jika instrumen tersebut dapat mengungkapkan
data yang bisa dipercaya dam sesuai dengan fakta yang sebenarnya. (Arikunto, 2008)
menyatakan bahwa reliabilitas menunjukkan bahwa suatu instrumen dapat dipercaya untuk
digunakan sebagai alat pengumpulan data karena instrumen tersebut sudah baik atau layak
dijadikan patokan untuk mengumpulkan fakta-fakta yang ada di lapangan. Dalam uji

reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan pendapat Arikunto (2008) menggunakan rumus

cronbach’s alpha, yaitu sebagai berikut:

Keterangan:

I = reliabilitas instrumen

k = banyaknya butir pertanyaan
> 8 = Jumlah varian butir

X = jumlah varian

Reliable instrument adalah suatu syarat untuk menguji validitas instrumen. Uji
reliabilitas pada observasi memakai cronbach’s alpha dan dikatakan baik apabila nilai nya >

0.70 . (Nunnally, 1994 dalam Ghozali 2011) hasil uji reliabilitas disajikan pada tabel di

bawabh ini:

T11={

Tabel 4. hasil uji reliabilitas

Uji Reliabilitas

(k-1)

} - {Za?bz}

Variabel Batas Nilai Cronbach | Keterangan
Normal Alpha

Kepuasan Pelanggan | >0,70 0,950 Reliabel

Loyalitas Pelanggan >0,70 0.933 Reliabel

Place attachment >(0,70 0,934 Reliabel
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Semuanya disimpulkan bahwa 4 variabel di atas memiliki nilai cronbach’s alpha > 0,70.

3.8 Teknik Analisis Data

3.8.1 Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif digunakan untuk menganalisis data yang telah terkumpul dengan
cara mendeskripsikan atau menggambarkan obyek yang diteliti melalui sampel atau populasi
sebagaimana adanya tanpa melakukan analisis dan membuat kesimpulan yang berlaku umum.

Ada 3 hal yang disajikan dalam menganalisis deskriptif, yaitu sebagai berikut :

a. Analisis tentang karakteristik dari para responden yang terdiri dari

penghasilan, pendidikan serta usia.

b. Data yang sudah diperoleh kemudian diolah menggunakan analisis statistik
sehingga diperoleh nilai maksimal, nilai mean (Me), nilai minimal dan

standar deviasi (SD).

c. Azwar (2009) berpendapat data dikelompokan dengan rumus ialah sebagai

berikut:
a. Tinggi >M+ SD
b. Sedang M-SD<X<M+SD

c. Rendah <M -SD

3.8.2 Analisis Uji Persyarat

Dalam melakukan pengujian persyaratan analisis yang dipergunakan meliputi: uji

normalitas, uji linearitas, uji heteroskedastisitas dan uji multikolinearitas:
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a. Uji Normalitas
Yang dimaksud uji normalitas adalah untuk mengetahui apakah variabel-
variabel dalam penelitian mempunyai sebaran distribusi normal atau tidak
normal.uji normalitas dalam melakukan penelitian ini menggunakan uji
Kolmogorov-smirnov yang dihitung menggunakan bantuan SPSS versi 25.0
digunakan nya SPSS untuk mengetahui apakah data berdistribusi normal
atau tidak hanya dilihat pada baris Asymp.sig (2-tailed). jika dalam
perhitungan nilai tersebut kurang dari taraf signifikansi yang telah di
tentukan misalnya 5% maka data tersebut tidak berdistribusi normal,
sebaliknya jika nilai asymp. Signifikan lebih dari atau sama dengan 5%
maka data berdistribusi normal (Muhson, 2005).
b. Uji Linearitas

Uji linieritas yang dimaksud adalah untuk mengetahui apakah variabel
bebas dan terikat yang digunakan dalam penelitian ini memiliki hubungan
yang linier atau tidak. perhitungan ini uji linieritas ini menggunakan
bantuan SPSS. Dengan menggunakan SPSS dapat dilihat apakah hubungan
antara variabel bebas dengan variabel terikat tersebut bersifat linier atau
tidak, dapat dilihat pada harga signifikansi. Jika signifikansi kurang dari
taraf signifikansi yang telah ditentukan misal signifikansinya 5% maka
hubungannya bersifat linier, sebaliknya jika nilai signifikansi tersebut lebih
dari atau sama dengan 5% maka hubungannya bersifat linier (Muhson,

2005).
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c¢. Uji heteroskedastisitas
Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model
regresi terdapat ketidaksamaan varian dari residual satu pengamatan ke
pengamatan lain (Basuki dan Prawoto, 2016). Model regresi yang baik
adalah tidak terjadi heteroskedastisitas dan untuk mengetahui adanya
heteroskedastisitas dalam penelitian ini dengan menggunakan uji Glejser.
Model penelitian ini  dikatakan tidak mengandung penyakit
heteroskedastisitas ketika nilai signifikansinya lebih besar dari nilai alpha
(0,05) (Basuki dan Prawoto, 2016).

d. Uji Multikolinearitas
Multikolinieritas adalah adanya hubungan linier antara variabel independen
dalam model regresi. Untuk menguji ada atau tidaknya multikolinieritas
dalam model, dapat dilakukan dengan beberapa cara, salah satunya yaitu
dengan mengetahui nilai Varian Inflation Factor (VIF) dan Tolerance. Jika
nilai VIF pada tabel pengujian menunjukkan nilai < 10 dan nilai Tolerance
> 0,1 maka pengujian tersebut dinyatkan tidak mengalami multikolinieritas.
Artinya tidak terdapat korelasi yang signifikan antarvariabel bebas (Basuki
dan Prawoto, 2016).

3.8.3 Uji Hipotesis

Pengujian hipotesis dengan menggunakan regresi berganda yang dilakukan dengan

program spss:

1) Uji signifikan individual/uji parsial (uji-t)

Uji-t menunjukkan seberapa besar pengaruh variabel bebas secara individual terhadap

variabel terikat kriteria pengujian sebagai berikut:
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Ho: tidak terdapat peran kualitas pelayanan secara parsial terhadap loyalitas
pelanggan MJAK adventure di Cangkringan Yogyakarta

Ha: terdapat peran kualitas pelayanan secara parsial terhadap pelanggan MJAK

adventure di Cangkringan Yogyakarta. Kriteria pengambilan keputusan:

Ho di terima jika thiyung>ttsbel pada a=5% dan signifikani t hitunglebih besar dari
0,05

Ha di terima jikathitung>ttabel pada a = 5%dan signifikansi t hitung lebih kecil dari
0,0

2) Analisis jalur

Adalah analisis yang dipakai untuk memediasi hubungan variabel independen dengan

dependen . Dalam melakukan pengujian mediasi terdapat beberapa langkah yaitu :

1) Meregresikan variabel mediasi pada variabel independen
2) Meregresikan variabel dependen pada variabel independen
3) Meregresikan variabel dependen pada kedua variabel independen dan mediasi

Persamaannya antara lain adalah sebagai berikut:

1) x2 = f (x1)
x2=a+bxl+c

2) y=1f(x1)
y=a+bxl+c

3) y =f(x1, x2)
y=a+bxl+x2+c

ini digunakan untuk mengetahui ketepatan dan kecermatan alat ukur dalam

melakukan fungsinya
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BAB 1V

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
4.1 Karakteristik Responden
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan kepada pengunjung lava tour gunung
merapi Yogyakarta, responden dalam penelitian ini dapat dikategorikan dalam beberapa
karakteristik responden, yaitu jenis kelamin, usia, pekerjaan dan pendapatan. Berikut adalah
uraian penjelasan dari karakteristik responden adalah sebagai berikut:

4.4.1 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Hasil penelitian karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat
dalam tabel di bawah ini :

Tabel 5 . Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Usia Jumlah Presentase
Laki — Laki 120 60
Perempuan 80 40

Total 200 100,0

Melihat objek penelitian yang diteliti adalah pengunjung lava tour gunung merapi
Yogyakarta diketahui responden laki-laki 60% dan responden perempuan sebesar 40%.
4.4.2 Responden Berdasarkan Usia
Berdasarkan kuesioner yang telah dikumpulkan, karakteristik responden
berdasarkan usia disajikan pada tabel berikut:

Tabel 6 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Usia Jumlah Presentase
15-23 tahun 105 52,5
24-27 tahun 65 32.5
> 27 tahun 30 15

Total 200 100,0

Sumber: data primer diolah tahun 2019

Berdasarkan tabel 4.1 di atas dapat dilihat bahwa responden yang berusia 15 —
23 tahun yaitu sebanyak 52,5% diikuti berusia 24 — 27 tahun sebanyak 32,5%, usia >
27 tahun sebanyak 15%.



4.2 Analisis Data

4.2.1 Analisis Deskriptif
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Kategori skala untuk masing-masing variable dapat ditentukan pada tabel sebagai

berikut :

Tabel 7. Pengkategorian rentang skala

Interval nilai Kriteeria place | Kriteeria kepuasan Kriteeria loyalitas
attachment

4,21 -5,00 Sangat baik Sangat baik Sangat baik

3,41 -4,20 Baik Baik Baik

2,61 —3,40 Cukup Cukup Cukup

1,81 — 2,60 Kurang Kurang Kurang

1,0-1,8 Sangat kurang Sangat kurang Sangat kurang

a. Variabel place attachment

Variabel place attachment dalam penelitian ini diukur dengan angket yang

terdiri dari 10 butir pertanyaan. Untuk mengetahui kecenderungan faktor mengingat

terlebih dahulu menghitung harga Mean ideal (Mi) = %(Xle + Xphin) dan Standar

Deviasi ideal (SDi) =%(XrmX - Xpin)- Diketahui (X;ux ) sebesar 4 x 10 = 40 dan

(Xnin) sebesar 1 x 10 = 10. Mean ideal (Mi) = > (Xux + Xnin) =5 (40 + 10) = 25.

Standar Deviasi ideal (SDi) = % Xnax

dikategorikan berdasarkan ketentuan sebagai berikut:

- Xwin) = 7 (40 - 10) = 5. Kemudian

1) Tinggi :>Mi+1SDi=>25+5=>30
2) Sedang : Mi— 1 SDisampai Mi+ 1 SDi =20 s/d 30
3) Rendah :<Mi—-1SDi=<25-5=<20
Tabel 8 Kecenderungan kategori variabel place attachment
Kategori Interval Frekuensi Persentase
Tinggi > 30 99 49,5
Sedang 20 s/d 30 96 48
Rendah <20 5 2,5
Jumlah 200 100
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Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui kecenderungan kategori variabel
place attachment pada kategori rendah sebanyak 5 orang (2,5 %), kategori sedang

sebanyak 96 orang (48 %), kategori tinggi sebanyak 99 orang (49,5%).

Tabel 9. Penilaian responden terhadap place attachment

No Pernyataan Mean Kriteria

1 Untuk kegiatan yang paling saya nikmati Cukup
pelayanan dan fasilitas yang di sediakan MJAK
adventure adalah yang terbaik 3,2

2 Saya menikmati fasilitas dan linggungan yang ada Cukup
di MJAK adventure 3,2

3 Saya tidak dapat membayangkan sesuatu yang Cukup
lebih baik dari pada layanan dan fasilitas yang di
sediakan oleh MJAK adventure 3,1

4 MIJAK adventure sangat memberikan kesan Cukup
kepada saya 3,3

5 Saya meras dekat dengan MJAK adventure 3 Cukup

6 Saya merasa ketika menggunakan fasilitas MJAK Cukup
adventure saya merasa memilikinya 2,9

7 Saya merasa MJAK adventure adalah bagian dari Cukup
diri saya 2,9

8 Saya sangat mengidentifikasi diri dengan MJAK Cukup
adventure 3

9 Ketika di MJAK adventure saya merasa seperti di Cukup
rumah sendiri 2,9

10 Ketika mengunjungi MJAK adventure Cukup
mengatakan banyak tentang siapa saya 3

Rata-rata 3,03 cukup

Berdasarkan tabel di atas menunjukan bahwa rata-rata responden menilai cukup baik

mengenai place attachment dengan rata-rata 3,05.
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b. Variabel kepuasan pengunjung
Variabel kepuasan pengunjung dalam penelitian ini diukur dengan angket

yang terdiri dari 12 butir pertanyaan. Untuk mengetahui kecenderungan Variabel

kepuasan pengunjung terlebih dahulu menghitung harga Mean ideal (Mi) = %(XImX
+ Xy4in) dan Standar Deviasi ideal (SDi) = ﬁ (Xpax - Xpin)- Diketahui (X, ) sebesar
4 x 12=48 dan (X, ,) sebesar 1 x 12 = 12. Mean ideal (Mi) = % Xpax T Xuin) =%
(48 + 12) = 30. Standar Deviasi ideal (SDi) = = (Xmx - Xnin) = 7 (48 - 12) = 6.

Kemudian dikategorikan berdasarkan ketentuan sebagai berikut:
1) Tinggi :>Mi+1SDi=>30+6=>36

2) Sedang : Mi— 1 SDisampai Mi+ 1 SDi =24 s/d 36

3) Rendah :<Mi—-1SDi=<30-6=<24

Tabel 10. Kecenderungan kategori Variabel kepuasan pengunjung

Kategori Interval Frekuensi Persentase
Tinggi >36 123 61,5
Sedang 24 s/d 36 71 35,5
Rendah <24 6 3

Jumlah 200 100

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui kecenderungan kategori Variabel
kepuasan pengunjung pada kategori rendah sebanyak 6 orang (3 %), kategori sedang

sebanyak 71 orang (35,5 %), kategori tinggi sebanyak 123 orang (61,5%).

Tabel 11. Penilaian responden pada kepuasan pengunjung

No Pernyataan Mean Kategori
1 MIJAK adventure merupakan penyedia jasa jeep cukup
yang berkualitas karena mengutamakan
keselamatan pengguna jasa 3,3
2 Saya merasa senang ketika menggunakan jeep Cukup
dari MJAK adventure 3,1
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3 saya merasa puas akan baiknya pelayanan yang Cukup
di berikan MJAK adventure 2,9

4 Saya merasa tidak ada keluhan akan pelayanan Cukup
yang di berikan oleh MJAK adventure 2,9

5 MIJAK adventure merupakan jasa penyedia jeep Cukup
yang berkualitas karena memiliki asuransi
kesalamatan untuk para pengguna jasa nya 3

6 Saya akan memaparkan layanan yang di berikan Cukup
MIJAK adventure agar orang lain tertarik
berkunjung 2,9

7 Harga paket yang di sediakan oleh MJAK Cukup
adventure terjangkau 2,9

8 Pegawai MJAK adventure cepat dalam Cukup
memberikan pelayanan 3

9 Pegawai MJAK adventure memiliki banyak Cukup
pengetahuan mengenai wisata yang di kunjungi | 3,2

10 Pelayanan yang di berikan MJAK adventure Cukup
sesuai dengan keinginan pelanggan 3,2

11 Saya senang dengan keputusan saya untuk Cukup
menggunakan jasa MJAK adventure 31

12 Secara keseluruham,saya puas dengan pelayanan Cukup
dan jeep yang di sediakan MJAK adventure 3,2

Rata-rata 3,05 Cukup
Berdasarkan tabel di atas menunjukan bahwa rata-rata responden menilai
cukup baik mengenai kepuasan pengunjung dengan rata-rata 3,05.
¢. Variabel loyalitas pelanggan (Y)

Variabel loyalitas pelanggan dalam penelitian ini diukur dengan angket yang

terdiri dari 8 butir pertanyaan. Untuk mengetahui kecenderungan faktor mengingat

terlebih dahulu menghitung harga Mean ideal (Mi) = %(XImX + Xpin) dan Standar

Deviasi ideal (SDi) =%(Xm.,IX - Xuin)- Diketahui (X, ax ) sebesar 4 x 8= 32 dan
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(Xnin) sebesar 1 x 8 = 8. Mean ideal (Mi) = > (Xpax + Xpin) = 3 (32 + 8) = 20.
Standar Deviasi ideal (SDi) = % Kiax - Xuin) = % (32-8)=4.
Kemudian dikategorikan berdasarkan ketentuan sebagai berikut:
1) Tinggi :>Mi+1SDi=>20+4=>24
2) Sedang :Mi— 1 SDisampai Mi+ 1 SDi= 16 s/d 24
3) Rendah :<Mi—-18SDi=<20-4=<16

Tabel 12. Kecenderungan kategori loyalitas pelanggan

Kategori Interval Frekuensi Persentase
Tinggi >24 101 50,5
Sedang 16 s/d 24 90 45
Rendah <16 9 4.5

Jumlah 200 100

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui kecenderungan kategori loyalitas
pelanggan pada kategori rendah sebanyak 9 orang (4,5 %), kategori sedang sebanyak
90 orang (45 %), kategori tinggi sebanyak 101 orang (50,5 %).

Tabel 13. Penilaian responden pada loyalitas pelanggan

No Pernyataan Mean Kategori
1 Saya suka berada di MJAK adventure 3 Cukup
2 saya akan selalu menggunakan jasa jeep MJAK Cukup
adventure 3,2

3 Saya berusaha mengajak orang lain untuk Cukup
menggunakan jasa jeep lava tour MJAK
adventure 3,2

4 Saya berusaha merekomendasikan jesa penyedia Cukup
jeep MJAK adventure ke pada orang lain 3,1

5 Penyedia jasaa jeep lava tour MJAK adventure Cukup
lebih baik dari pada jasa jeep lava tour lainnya 3,1

6 Saya tidak akan berpindah menggunakan jasa Cukup
jeep lava tour MJAK adventure meskipun
penyedia jasa jeep lain nya menawarkan harga
lebih murah 3,2
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7 Secara keseluruhan kualitas MJAK adventure Cukup
dalah yang terbaik sebagai penyedia jasa jeep
lava tour 3,2
8 Saya yakin bahwa MJAK adventure memberikan Cukup
manfaat yang lebih dari pada penyedia jasajeep
lainnya 3,2
Rata-rata 3,14 Cukup

Berdasarkan tabel di atas menunjukan bahwa rata-rata responden menilai

cukup baik mengenai Loyalitas pelanggan dengan rata-rata 3,14.

4.3 Uji Normalitas
Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah tiap variabel memiliki distribusi
normal atau tidak. Dalam pembahasan ini akan digunakan vji One Sample Kolmogorov-
Smirnov dengan menggunakan taraf signifikansi 0,05. Data dinyatakan berdistribusi
normal jika signifikansi lebih besar dari 5% atau 0,05.

Tabel 14. Uji Normalitas

Variabel p Signi
fikan 5 %

Place 0,080 0,05
attachment ,101

Kepuasan 0,098 0,05
Pengunjung ,096

Loyalitas 0,100 0,05
Pelanggan ,101

Berdasarkan hasil uji One Sample Kolmogorov-Smirnov menunjukkan bahwa
nilai probability sebesar p > 0,05, sehingga dapat dinyatakan bahwa data-data penelitian

telah memenuhi distribusi normal.

4.4 Uji Linieritas
Model Pengujian linieritas regresi dilakukan dengan uji Statistik F. Harga F

dihitung kemudian dikonsultasikan dengan F tabel dengan taraf signifikansi 5%. Apabila
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harga F hitung lebih kecil atau sama dengan F tabel maka hubungan variabel bebas (X)

dengan variabel terikat (Y) dinyatakan linier.

Tabel 15 Uji Linieritas

Variabel df F hitung F tabel p

Place  attachment  Terhadap | 1:198 0,128
1,180 3,89

Loyalitas Pelanggan Yogyakarta

Kepuasan Pengunjung Terhada 1:198 0,081

P SRS P 1,267 3,89

Loyalitas Pelanggan

Place attachment dengan | 1:198 0,053
1,682 3,89

Kepuasan Pengunjung

Berdasarkan hasil uji linieritas menunjukkan bahwa uji linieritas diperoleh nilai F
tabel 3,89 (Fy< Fy) dan p > 0,05 yang menunjukkan bahwa hubungan antara variabel

independen dengan dependen adalah linier.

4.5 Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan melihat ada tidaknya pola tertentu
pada grafik Scatter Plot antara SRESID dan ZPRED. Apabila ada pola tertentu, seperti titik-
titik yang ada membentuk pola tertentu yang teratur (bergelombang, melebar kemudian
menyempit), maka mengindikasikan telah terjadi heteroskedastisitas. Sementara itu apabila
tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu
y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas. Hasil uji heteroskedastisitas dapat dilihat pada

gambar dibawah ini:
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Scatterplot
Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Regression Standardized Predicted Value
T
o
[

-3+

Regression Studentized Residual

Gambar 2. Hasil Uji Heteroskedastisitas
Dari gambardi atas dapat dilihat bahwa data menyebar secara acak dan tidak
membentuk pola tertentu serta titik-titik menyeba di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu
y. Hal ini berarti tidak terjadi heteroskedastisitas dalam model regresi, sehingga model regresi
ini dapat digunakan untuk Place attachment dan kepuasan konsumen Terhadap Loyalitas

Pelanggan Yogyakarta terhadap kinerja karyawan

4.6 Uji Multikolinearitas

Uji multikolineritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi yang ditemukan
adanya kolerasi antar variabel bebas (independen). Untuk menguji multikolineritas dapat
dilakukan dengan menganalisis kolerasi antar variabel dan perhitungan tolerance serta
variance inflation factor (VIF) dengan melihat nilai tolerance serta variance inflation factor
(VIF) dengan melihat nilai tolerance > 0,10 atau sama dengan nilai VIF < 10 atau tolerance >
0,10 masing-masing variabel independen. Maka variabel tersebut terdapat multikolinearitas ,

semakin tinggi nilai VIF maka semakin rendah tolerance (Ghozali, 2016).
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Tabel 16 Hasil Uji Multikolinearitas

Variabel Tole | VIF Ket
rance
Bebas
Place attachment 0.766 1.305 o e
multikolinieritas
] Bebas
Kepuasan Pengunjung | 0.766 1.305 multikolinicritas

Berdasarkan hasil perhitungan nilai tolerance > 0,1 dan VIF < 10. Dapat disimpulkan
bahwa hasil uji ini menunjukkan bahwa masing-masing variabel independen menunjukkan

bahwa variabel tersebut tidak terjadi multikoliaritas atau bebas dari multikolineritas.

4.7 Uji Analisis Sederhana

Sedangkan untuk mengetahui besar pengaruh variabel independen terhadap variabel

dependen tersebut, dapat dilihat dari koefisien determinasi seperti pada Tabel 12 dibawah ini

Tabel 17. Koefisien Determinasi

R Square

Loyalitas pelanggan

Place attachment 0.528

Kepuasan Pengunjung| 0.328

Hasil koefisien determinasi (R-square) variabel Place attachment menunjukkan nilai sebesar
0,528, yang berarti Place attachment 52,8 % dapat dijelaskan oleh Place attachment
sedangkan sisanya sebesar 47,2 % dijelaskan variabel lainnya. Hasil koefisien determinasi
(R-square) variabel Kepuasan Pengunjung menunjukkan nilai sebesar 0,328, yang berarti
Kepuasan Pengunjung 32,8% dapat dijelaskan oleh Kepuasan Pengunjung sedangkan sisanya

sebesar 67,2 % dijelaskan variabel lainnya.
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4.8 Uji Hipotesis

Uji regresi linier dan uji t digunakan untuk menjelaskan peran variabel peran place
attachment terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan pengunjung lava tour
gunung merapi Yogyakarta. Hasil uji regresi linier dan uji t dalam penelitian ini dapat dilihat

pada tabel berikut:

Tabel 18 Hasil Analisis uji Hipotesis

Sub Variabel Koeﬁsiqn Std. T Sig. Keterangan
Regresi Error
()
place attachment - 0243 | 0.050 | 4879 |  0.000 | ..
loyalitas pelanggan Signifikan
Peran place attachment - 0.621 | 0080 | 7,776 | 0,000 | .
Kepuasan pengunjung Signifikan
0.502 0.057 | 8,740 0,000

Kepuasan pengunjung -
loyalitas pelanggan Signifikan

Sumber: data primer diolah tahun 2019

Pengujian hipotesis dilakukan untuk menguji hipotesis yang diajukan diterima atau
ditolak. Pengujian hipotesis dalam penelitian ini terkait dengan peran place attachment
terhadap loyalitas pelanggan yang di mediasi oleh kepuasan pengunjung lava tour gunung
merapi Yogyakarta. Untuk menguji hipotesis yang diajukan dilakukan menggunakan uji t

dengan menggunakan analisis regresi linier.

a. Uji Hipotesis 1
Uji hipotesis 1 digunakan untuk mengetahui pengaruh place attachment terhadap
loyalty pengunjung. Hasil uji t meniunjukan jika nilai t hitung sebesar 4,879 dengan
nilai signifikansi kurang dari 0,05 (0,000 < 0,05), artinya bahwa variabel place
attachment memiliki efek positif terhadap loyalty pengunjung. Jadi dapat disimpulkan

bahwa Ho ditolak dan Ha diterima, sehingga hipotesis yang menyatakan diduga
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terdapat place attachment memiliki efek positif terhadap loyalty pengunjung pelanggan
terbukti.
b. Uji Hipotesis 2
Uji hipotesis kedua untuk mengetahui place attachment memiliki efek signifikan
terhadap kepusan pengunjung. Hasil uji t diperoleh nilai t hitung sebesar 7,776 dengan
nilai signifikansi kurang dari 0,05 (0,000 < 0,05), artinya bahwa variabel place
attachment memiliki efek signifikan terhadap kepusan pengunjung. Jadi dapat
disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima, sehingga hipotesis yang menyatakan
diduga terdapat pengaruh place attachment terhadap kepusan pengunjung terbukti.
c. Uji Hipotesis 3
Uji hipotesis ke tiga digunakan untuk mengetahui kepusan pengunjung
memiliki efek signifikan terhadap loyalty pelanggan. Berdasarkan hasil uji t
menunjukan nilai t hitung sebesar 8,740 dengan nilai signifikansi kurang dari 0,05
(0,000 < 0,05), artinya bahwa variabel kepusan pengunjung memiliki efek signifikan
terhadap loyalty pelanggan. Jadi dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha
diterima, sehingga hipotesis yang menyatakan diduga terdapat pengaruh positif dan

signifikan antara kepusan pengunjung terhadap loyalty pelanggan terbukti

4.9 Pembahasan

Penelitian ini bermaksud untuk mengetahui bagaimana Peran Place Attachment Dan
kepuasan Pengunjung Terhadap Loyalitas Pelanggan Lava Tour Gunung Merapi Yogyakarta.
Loyalitas telah menjadi bagian penting dalam dunia pemasaran, dalam penelitian dan tujuan
manajemen untuk meningkatkan persaingan dan pengakuan pentingnya pengunjung yang

setia. Sebuah loyalitas ini sangat dibutuhkan bagi seorang konsumen dalam memilih sebuah
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produk atau jasa dari produsen. Dengan loyalitas yang tinggi maka produk dan jasa yang

ditawarkan akan berkembang atau laku di pasaran.

Dalam memasarkan suatu merek untuk membangun dan mempertahan kan loyalitas
pelanggan termaasuk ke dalam suatu program hubungan jangka panjang bagi sebuah
perusahaan, semua terbukti memberikan manfaat bagi pelanggan dan organisasi. Bagi
organisasi memiliki keuntungan yang lebih seperti promosi dari mulut ke mulut, banyak
faktor yang dapat memengaruhi loyalitas konsumen yaitu dalam penelitian ini dengan melihat

place attachment dan kepuasan pelanggan.

1. Peran Place attachment Terhadap Loyalitas Pelanggan

Place attachment adalah suatu kondisi keterikatan antara manusia dengan
lingkungan tempat tinggalnya, hubungan yang terbentuk antara manusia dengan
kondisi lingkungan sekitarnya yang membuat mereka betah dan sangat menyenangi
suatu kondisi lingkungan. Hasil penelitian menunjukan nilai t hitung sebesar 4,879
dengan nilai signifikansi kurang dari 0,05 (0,000 < 0,05), artinya bahwa variabel place
attachment mempunyai peran positif terhadap loyalitas pelanggan. Anggota
komunitas yang merasakan ikatan yang kuat dengan komunitas mereka juga akan
merasa lebih puas dengan pemberian layanan dari pemerintah daerah mereka, dengan
kata lain responden yang merasakan keterikatan yang kuat dengan kota cenderung
menilai kinerja dewan sebagai lebih memuaskan dari pada responden yang

menunjukkan perasaan kurang terikat.

Kondisi lingkungan suatu tempat akan sangat memengaruhi loyalitas
pelanggan terhadap sebuah merek atau tempatnya. Hal tersebut dikarenakan dengan

kenyamanan tempat yang diberikan tentu saja akan membuat nyaman pengunjung,
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selain nyaman juga aman. Dengan kenyamanan dan keamanan tersebut akan

memberikan kepuasan pengunjung terhadap lava tour gunung merapi Yogyakarta.

Place Attachment Terhadap Kepuasan Pengunjung

Hasil penelitian menunjukan nilai t hitung sebesar 7,776 dengan nilai
signifikansi kurang dari 0,05 (0,000 < 0,05), artinya bahwa variabel place attachment
mempunyai peran positif terhadap kepusan pengunjung. Stedman (2002)
menggambarkan kepuasan sebagai penilaian ringkasan multi dimensi dari kualitas
yang dirasakan dari suatu pengaturan mulai dari sosialisasi layanan hingga karakter
fisik. Loyalitas seorang pelanggan maka sebuah perusahaan harus mempunyai strategi
dan juga meningkatkan faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas tersebut, seperti
halnya place attachment dan kepuasan pengunjung. Sebuah tempat wisata yang
mempunyai kondisi tempat yang baik nyaman, bersih dan juga baik pasti akan
memberikan kepuasan pada pengunjung, dengan tumbuhnya rasa puas pada
pengunjung tersbeut juga akan berdampak pada kesetiaan pengunjung untuk selalu
menggunakan jasa yang ditawarkan. Oleh karena itu place attachment dan kepuasan
pengunjung menjadi faktor untuk meningkatkan loyalitas pelanggan pada lava tour
gunung merapi Yogyakarta. Menurut Wicham (2000) berasumsi bahwa pembentukan
loyalitas telah menerima minat yang berkembang seperti konsumen, kualitas layanan,

motivasi, citra, dan kualitas layanan telah banyak dikembangkan dan diteliti

Peran Kepuasan Pengunjung Terhadap Loyalitas Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang dipikirkan

terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Hasil penelitian nilai t hitung sebesar
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8,740 dengan nilai signifikansi kurang dari 0,05 (0,000 < 0,05), artinya bahwa
variabel peran kepuasan pengunjung mempunyai peran yang signifikan terhadap

loyalitas pelanggan.

Setiap penyedia jasa dituntut untuk membuat pelanggan merasa puas dengan
memberikan penawaran dan pelayanan yang lebih baik, mengingat perusahaan harus
mampu untuk mempertahankan posisi pasarnya di tengah persaingan yang semakin
ketat. Untuk memenangkan persaingan, perusahaan harus mampu memberi kepuasan
pada pelanggan. Upaya - upaya yang akan dilakukan oleh pemberi jasa untuk
memuaskan kebutuhan konsumen dengan berbagai strategi dan berbagai cara dengan
harapan agar pelanggan merasa puas dan selanjutnya mau untuk datang kembali.
Apabila konsumen telah berubah menjadi konsumen yang loyal karena merasa puas

kebutuhannya telah terpenuhi maka konsumen tidak akan pindah ke perusahaan lain.

Penelitian yang dilakukan oleh Lee dan Allen (1996) menemukan bahwa
lampiran tujuan pengunjung pantai Myrtle diperekdisikan oleh kepuasan dengan
tujuan matahari, pesisir dan pantai. Mengukur pendapat pengunjung tentang beragam
komponen kepuasan tujuan dan menemukan bahwa kepuasan dengan daya tarik
destinasi, bersama dengan keterlibatan, memprediksi keterikatan tujuan. Kepuasan
dengan atribut situs dapat memungkinkan individu untuk melakukan kegiatan favorit,
yang pada gilirannya membawa peluang untuk hasil yang positif lainnya seperti
interaksi sosial, pengujian keterampilan, pencapaian tujuan pribadi dan perolehan

ingatan (Brocato, 2006).
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BAB YV
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan
Dari hasil penelitian yang telah penulis lakukan yaitu bermaksud untuk mengetahui
bagaimana Peran Place Attachment Dan kepuasan Pengunjung Terhadap Loyalitas Pelanggan
Lava Tour Gunung Merapi Yogyakarta. Dan peneliti dapat menarik beberapa kesimpulan

sebagai berikut:

1. Adanya hubungan positif dan signifikan antara place attachment dengan loyalitas
pelanggan. hasil dari responden yang telah mengunjungi lava tour merapi di
Yogyakarta. Dengan ini maka dikatakan bahwa pengunjung merasakan kenyamanan
sehingga saat berkunjung ke lava tour dapat menciptakan rasa memiliki (place
attachment) yang membuatnya akan kembali lagi. .

2. Terdapat peran positif dan signifikan antara peran place attachment terhadap
kepuasan pengunjung lava tour gunung merapi Yogyakarta terbukti.

3. Adanya hubungan positif dan signifikan antara kepuasan pengunjung dengan loyalitas
pelanggan. Ini terbukti karna antusias dan respon yang baik dari pengunjung yang
merasa puas dar vasilitas layanan dan lokasi yang baik dari penyedia jasa.

5.2 Saran

Saran dari penulis berdasarkan penelitian ini adalah :

5.2.1 Untuk pihak pengelola jasa lava tour Mjak Adventure merapi dan
pemerintah daerah setempat

1. Untuk pengelola jasa lava tour mjak adventure merapi dengan hasil penelitian

ini menunjukan hubungan positif dan signifikan antara place attachment dan

kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan hasil dari responden yang



telah mengunjungi lava tour merapi di Yogyakarta. Dengan ini maka
dikatakan bahwa pengunjung merasakan kenyamanan sehingga saat
berkunjung ke lava tour dapat menciptakan rasa memiliki (place attachment)
yang membuatnya akan kembali lagi .Menambahkan juga untuk pengelola agar
dapat selalu memperbarui vasilitas seperti kendaraan jeep,kualitas layanan tour
dari pemandu wisata jeep nya dalam bahasa agar dapat berkomunikasi baik
dengan wisatawan asing. Serta dapat memberi informasi tentang apa saja yang
ada di lokasi lava tour dengan mudah dan efektif mungkin dapat dimulai dari
penambahan layar informasi yang edukatif di setiap lokasi, melakukan promosi
yang menggunakan media internet dan memperbaiki layout atau tata ruang
yang lebih simple tetapi tetap edukatif dan masih menjaga nilai budaya asli
dari lokasi dan wilayah tersebut. Dengan begitu makan wisatawan akan lebih
tertarik untuk mengunjungi sebagai tempat pariwisata kreatif dan mendapat
perasaan keren setelah mengunjungi lava tour tersebut.

. Untuk pemerintah daerah setempat agar mendukung semua yang ada di daerah
setempat seperti perbaikan jalan dan tidak dibiarkan saja, karena jika jalan
menuju nya rusak, wisatawan pun akan merasa kurang nyaman bagi wisatawan
dan karena mereka mendapat kebanggan dan rasa keren setelah mengunjungi
lava tour merapi tersebut makan mereka akan mengunggah foto mereka
tersebut ke media sosial dan nantinya akan dilihat banyak orang dan memikat
para wisatawan lainya. Dengan meningkatnya wisatawan dari luar daerah
maka akan menaikkan pendapatan warga sekitar serta akan meningkatkan

pendapatan daerah pula.

5.2.2 Untuk Peneliti Selanjutnya
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Saran yang penulis berikan untuk para peneliti selanjutnya yaitu perbaikan pada
penelitian ini yang bisa dengan menambahkan dan mengembangkan model penelitian
baik itu dengan menambah variable yang ada atau menganti variable dari penelitian ini
dengan dapat dilakukann penelitian dengan variabel bebas lain, sehingga variabel yang

memengaruhi loyalitas pelanggan dapat teridentifikasi lebih banyak lagi .
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LAMPIRAN

Lampiran 1. Kuesioner Penelitian

KUESIONER PENELITIAN

Kepada:

Yth:saudara/i

Di Tempat

Saya adalah mahasiswa Universitas Islam Indonsia yang saat ini sedang melakukan
penelitian dengan judul “Peran Place Attachment Dan kepuasan Pengunjung Terhadap
Loyalitas Pelanggan Lava Tour Gunung Merapi Yogyakarta”.untuk kepentingan penelitian
tersebut kami menyusun menyusun kuesioner yang di dalamnya terdapat pernyataan-
pernyataan yang di maksudkan untuk memperoleh penilaian bpk/ibuk saudara/I,khususnya
berkenaan dengan “Pengaruh Place attachment Terhadap Loyalitas Pelanggan Yang Di

Mediasi Oleh Kepuasan Pengunjung Lava Tour Gunung Merapi Yogyakarta”

Berkaitan dengan hal tersebut saya mohon bantuan kepada bapak/ibuk/saudara/l
untuk bersedia mengisi kuesionersesuai dengan pernyataan-pernyataan yang tertera berikut

ini.jawaban dan identitas responden akan terjamin kerahasiannya.

Atas bantuan dan kesediaan saudara/l dalam mengisi kuisioner ini dengan ini saya

ucapkan terimakasih.
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Lampiran 2. Angket(kuesioner)

ANGKET (KUESIONER)

A. Petunjuk pengisian angket:
1. Tulis terlebih dahulu identitas anda pada kolom yang sudah disediakan.

2. Isilah dengan jawaban yang paling sesuai dengan keadaan anda dengan memberikan
tanda centang (V') 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
No telfon(optional)
C. Daftar pernyataan

1. Skala satisfaction (kepuasan)

No Pernyataan Alternatif Jawaban

SS | S| TS| STS

1 | MJAK adventure merupakan penyedia jasa jeep
yang berkualitas karena mengutamakan
keselamatan pengguna jasa

2 | Saya merasa senang ketika menggunakan jeep
dari MJAK adventure

3 | saya merasa puas akan baiknya pelayanan yang
di berikan MJAK adventure




Saya merasa tidak ada keluhan akan pelayanan
yang di berikan oleh MJAK adventure

MIJAK adventure merupakan jasa penyedia jeep
yang berkualitas karena memiliki asuransi
kesalamatan untuk para pengguna jasa nya

Saya akan memaparkan layanan yang di berikan
MIJAK adventure agar orang lain tertarik
berkunjung

Harga paket yang disediakan oleh MJAK
adventure terjangkau

Pegawai MJAK adventure cepat dalam
memberikan pelayanan

Pegawai MJAK adventure memiliki banyak
pengetahuan mengenai wisata yang di kunjungi

10

Pelayanan yang di berikan MJAK adventure
sesuai dengan keinginan pelanggan

11

Saya senang dengan keputusan saya untuk
menggunakan jasa MJAK adventure

12

Secara keseluruham,saya puas dengan pelayanan
dan jeep yang disediakan MJAK adventure

2. Skala place attachment

No Pernyataan Alternatif Jawaban
SS | S | TS | STS
1 | Untuk kegiatan yang paling saya nikmati
pelayanan dan fasilitas yang disediakan MJAK
adventure adalah yang terbaik
2 | Saya menikmati fasilitas dan linggungan yang
ada di MJAK adventure
3 | Saya tidak dapat membayangkan sesuatu yang

lebih baik dari pada layanan dan fasilitas yang
disediakan oleh MJAK adventure

52



4 | MJAK adventure sangat memberikan kesan
kepada saya

5 | Saya meras dekat dengan MJAK adventure

6 | Saya merasa ketika menggunakan fasilitas MJAK
adventure saya merasa memilikinya

7 | Saya merasa MJAK adventure adalah bagian dari
diri saya

8 | Saya sangat mengidentifikasi diri dengan MJAK
adventure

9 | Ketika di MJAK adventure saya merasa seperti di
rumah sendiri

10 | Ketika mengunjungi MJAK adventure

mengatakan banyak tentang siapa saya

3. Skala Loyalitas Pelanggan

No Pernyataan Alternatif Jawaban
SS | S |TS | STS
1 | Saya suka berada di MJAK adventure
2 | saya akan selalu menggunakan jasa jeep MJAK
adventure
3 | Saya berusaha mengajak orang lain untuk
menggunakan jasa jeep lava tour MJAK
adventure
4 | Saya berusaha merekomendasikan jesa penyedia
jeep MJAK adventure ke pada orang lain
5 | Penyedia jasaa jeep lava tour MJAK adventure
lebih baik dari pada jasa jeep lava tour lainnya
6 | Saya tidak akan berpindah menggunakan jasa

jeep lava tour MJAK adventure meskipun
penyedia jasa jeep lain nya menawarkan harga
lebih murah

Secara keseluruhan kualitas MJAK adventure
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dalah yang terbaik sebagai penyedia jasa jeep

lava tour

Saya yakin bahwa MJAK adventure memberikan

manfaat yang lebih dari pada penyedia jasajeep

lainnya

8

Lampiran 3. Data Penelitian

A. satisfaction (kepuasan)

Sal2

Sa2 | Sa3 | Sa4 | Sa5 | Sa6 | Sa7 | Sa8 | Sa9 | Sal0 | Sall

Sal

Res

10

11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

23

24
25

26
27

28

29

30
31
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32
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69
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71

72
73
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122
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167
168
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174
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178
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180
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182
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184
185

186
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188
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190
191
192
193

194
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196

197
198

199
200

B. Place attachment

Pa2 | Pa3 | Pa4 | Pa5 | Pa6 | Pa7 | Pa8 | Pa9 | Pal0

Pal

Res
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187
188

189

190
191
192
193

194
195
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197
198

199
200

C. Loyalitas Pelanggan

Lo2 | Lo3 | Lo4 | LoS | Lo6 | Lo7 | Lo8

Lol

Res
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CORRELATIONS
/VARIABLES=VAR00001 VAR00002 VAR00003 VAR00004 VAR00005 VAR00006 VAR00007 VAR00008 VAR00009 VAR00010 VAR00011 VAR00012 VAR0001:Z
/PRINT=TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE.

Correlations

[DataSet0]
Correlations
Kepuasan
Pelangga
VAR00001 [VAR00002 | VAR00003 [ VAR00004 |VAR00005 [ VAR00006 | VAR00007 | VAR00008 [VAR00009 | VAR00010 [VAR00011 |VAR00012 n
VAR00001 Pearson Correlation 1 507" 262" 199" 299" 212" ,060 2197 2107 235" 2327 011 478"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,005 ,000 ,003 ,399 ,002 ,003 001 ,001 ,881 ,000]
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
[VAR00002 Pearson Correlation 507" 1 599" 488" 423" 293" ,087 325" ,038 ,104 170 125 5907
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 218 ,000 597 143 016 078 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
VAR00003 Pearson Correlation 262" 599" 1 490" 3317 148" 168" ,109 052 115 189" 168" 520"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,036 018 123 466 104 ,007 017 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
VAR00004 Pearson Correlation 1997 488" 490" 1 664" 466" 301" 169" 163’ 204" 2217 231" 663"
Sig. (2-tailed) ,005 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 017 021 004 ,002 ,001 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
VAR00005 Pearson Correlation 299" 423" 3317 664" 1 615" 403" 288" 338" 262" 2347 213" 7257
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,002 ,000]
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
VAR00006 Pearson Correlation 2127 2937 148" 466" 6157 1 384" 298" 2327 261" 398" 249" 656
Sig. (2-tailed) ,003 ,000 036 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000]
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
VAR00007 Pearson Correlation ,060 ,087 168" 3017 403" 384" 1 407" 4377 366" 2947 272" 583"
Sig. (2-tailed) 399 218 018 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
[VAR00008 Pearson Correlation 2197 3257 ,109 169" 288" 298" 407" 1 5947 376" 187" 158" 567"
Sig. (2-tailed) ,002 ,000 123 017 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,008 ,025 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
VAR00009 Pearson Correlation 210" 038 052 163" 338" 232" 437" 5947 1 686" 2477 309" 580"
Sig. (2-tailed) ,003 597 466 ,021 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
VAR00010 Pearson Correlation 235" 104 115 204" 262" 261" 366" 3767 686" 1 5747 522" 633
Sig. (2-tailed) 001 143 104 ,004 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000]
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
VAR00011 Pearson Correlation 232" 1707 189" 2217 2347 398" 294" 187" 2477 574" 1 676" 6117
Sig. (2-tailed) 001 016 007 ,002 001 ,000 ,000 ,008 ,000 ,000 ,000 ,000]
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
VAR00012 Pearson Correlation 011 125 168" 2317 2137 249" 272" .158’] 13097 522" 676" 1 5407
Sig. (2-tailed) 881 078 017 ,001 002 ,000 ,000 025 ,000 ,000 ,000 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
Kepuasan Pearson Correlation 478" 590" 520" 663" 725" 656" 583" 567" 580" 633" 611" 540" 1
Pelangga  sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
" N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
**.Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).
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Correlations
[DataSet0]
Correlations
Place
attachmen
VAR00001 [VAR00002 [ VAR00003 [ VAR00004 | VAR00005 [ VAR00006 | VAR00007 | VAR00008 [ VAR0O0009 |VAR00010 t
VAR00001 Pearson Correlation 1 489" 425" ,067 165 ,062 ,027 ,038 ,082 KEK 453"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,348 ,019 ,383 ;707 ,591 ,249 118 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
VAR00002 Pearson Correlation 489" 1 633" 17 074 ,061 ,004 -,004 -141" -,104 396"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,098 ,295 ,387 953 ,956 ,046 ,145 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
VAR00003 Pearson Correlation 425" 633" 1 197" 125 ,020 ,043 ,008 -,023 -,046 458"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,005 ,078 ,783 543 ,909 ,748 518 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
VAR00004 Pearson Correlation ,067 17 197" 1 538" 253" 248" 243" 137 ,007 508"
Sig. (2-tailed) 348 ,098 ,005 ,000 ,000 ,000 ,001 ,053 919 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
VARO0005 Pearson Correlation 165" 074 125 538" 1 549" 414" 3307 2377 ,049 6357
Sig. (2-tailed) ,019 295 ,078 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 487 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
VARO0006 Pearson Correlation ,062 061 ,020 253" 549" 1 474" 2317 ,086 155" 533"
Sig. (2-tailed) ,383 387 ,783 ,000 ,000 ,000 ,001 ,226 ,028 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
VAR00007 Pearson Correlation 027 ,004 ,043 248" 414" 474" 1 6747 453" 338" 683"
Sig. (2-tailed) ,707 953 543 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
VAR00008 Pearson Correlation ,038 -,004 ,008 243" 330" 231" 674" 1 7137 495" 6917
Sig. (2-tailed) ,591 956 ,909 ,001 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
VAR00009 Pearson Correlation ,082 -1417 -,023 137 237" ,086 453" 713" 1 490" 569"
Sig. (2-tailed) 249 ,046 748 ,053 ,001 226 ,000 ,000 ,000 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
VAR00010 Pearson Correlation 11 -,104 -,046 ,007 ,049 155 33871 49571 49071 1 466"
Sig. (2-tailed) 118 145 518 919 487 ,028 ,000 ,000 ,000 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
Place Pearson Correlation 453" 396" 458" 508" 6357 5337 683" 6917 569" 466" 1
attachmen Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
! N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

**_Correlation is significant at the 0.

01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).
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[DataSet0]
Correlations
VAR00001 |VAR00002 | VAR00003 [VAR00004 | VAR00005 [ VAR00006 [VAR00007 |VAR00008 | Loyalitas
VAR00001 Pearson Correlation 1 612" 421 174" 120 175 231 368 577
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 014 092 013 ,001 ,000 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200
VAR00002 Pearson Correlation 612" 1 628" 217" 227" 329" 474" 413" 709"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,002 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200
VAR00003 Pearson Correlation 4217 628" 1 625" 4707 450" 346" 230" 736"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 001 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200
VAR00004 Pearson Correlation 174 217" 625" 1 699" 446" 174 2017 629"
Sig. (2-tailed) 014 ,002 ,000 ,000 ,000 014 ,004 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200
VARO00005 Pearson Correlation 120 227" 470" 699" 1 708" 306" 236" 6737
Sig. (2-tailed) 092 001 ,000 ,000 ,000 ,000 001 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200
VAR00006 Pearson Correlation 75 329" 450" 446" 708" 1 582" 468" 755"
Sig. (2-tailed) 013 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200
VAR00007 Pearson Correlation 2317 474”7 346" 74 306" 582" 1 650" 698"
Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 014 ,000 ,000 ,000 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200
VAR00008 Pearson Correlation 368" 413" 230" 2017 236" 468" 650" 1 689"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,001 ,004 ,001 ,000 ,000 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200
Loyalitas  Pearson Correlation 577" 709" 736" 629" 673" 755" 698" 689" 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200

**_ Correlation is significant at the 0.

01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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[DataSet0]

Correlations
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Place attachment Kepuasan loyalitas
Pengunjung pelanggan

Pearson Correlation 1 484" 528"
Place attachment Sig. (2-tailed) .000 .000

N 200 200 200

Pearson Correlation 484" 1 328"
Kepuasan Pengunjung Sig. (2-tailed) .000 .000

N 200 200 200

Pearson Correlation 528" 328" 1
loyalitas pelanggan Sig. (2-tailed) .000 .000

N 200 200 200

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Regression

[DataSet0]

Variables Entered/Removed®

Model

Variables Entered

Variables

Removed

Method

Kepuasan
Pengunjung,

Place attachment®

Enter

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

b. All requested variables entered.

Model Summaryb

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the Durbin-Watson
Square Estimate
1 .534° .285 278 3.58692 2.094

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pengunjung, Place attachment




b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 1011.476 2 505.738 39.308 .000°
1 Residual 2534.604 197 12.866
Total 3546.080 199
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Kepuasan Pengunjung, Place attachment
Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients | Standardized t Sig. Collinearity Statistics
Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) 8.643 1.980 4.365 .000
] Place attachment .070 .051 .095| 1.373 A71 .766 1.305
Kepuasan
Penguniung 459 .066 482 7.002 .000 .766 1.305

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan




Charts

Regression Standardized Predicted Value

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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