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ABSTRAK 

Penelitian ini dilatar belakangi oleh permasalahan banyaknya wisatawan yang 

menggunakan jasa tour and travel, bukan berarti permasalahan pesanan secara 

kuantitatif dapat teratasi. Akan tetapi, hal ini jadi pemicu di dalam memberikan 

pelayanan kepada wisatawan. Secara logika dapat dideskripsikan bahwa semakin 

banyak wisatawan yang menggunakan jasa tour and travel maka pelayanan akan 

menjadi terganggu dan menurun nya tingkat pelayanan. Dengan hasil akhir 

berdampak terhadap kepuasan wisatawan . 

Dengan demikian, peneliti tertarik melakukan penelitian dengan judul 

“ANALISIS KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 

WISATAWAN DI JOGJA HOLIDAY TOUR AND TRAVEL”. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui (1) Pengaruh kualitas pelayanan (reliabilitas, daya 

tanggap, jaminan, empati, bukti fisik) terhadap kepuasan wisatawan di Jogja 

Holiday Tour & Travel. (2) Untuk mengetahui dimensi yang paling berpengaruh 

terhadap kepuasan wisatawan di Jogja Holiday Tour & Travel. Dalam penelitian 

ini peneliti menggunakan jenis penelitian kuantitatif dengan metode penelitian 

deskriptif kuantitatif. 

Penelitian ini dilakukan di Jogja Holiday Tour & Travel mulai September 2017. 

Data penelitian diperoleh dari penyebaran kuesioner kepada 50 responden dengan 

menggunakan sampel insidental. Metode penelitian yang digunakan adalah 

analisis linear berganda karena variabel yang diteliti lebih dari satu variabel 

dengan menggunakan program SPSS 2.3 for Windows.  

Hasil penelitian ini menunjukan nilai koefisien adjusted (R
2
) sebesar 0.743 

diartikan 74.3 % wisatawan merasa puas untuk menggunakan jasa di Jogja 

Holiday Tour & Travel yang dipengaruhi oleh variabel reliabilitas, daya tanggap, 

jaminan, empati dan bukti fisik sedangkan sisanya sebesar 25.7 % dipengaruhi 

oleh variabel lain yang tidak diteliti oleh peneliti. Dari hasil F hitung 29.140 ≥ F 

tabel 2.40 dan secara keseluruhan taraf signifikan < 0.05  maka Ha diterima dan 

Ho ditolak. Dari hasil uji T (parsial) pada coefficient X2 merupakan variabel yang 

paling berpengaruh, terdapat nilai sig  0.004<0.05, dengan  thitung > ttabel 

(3.047>2.01537)  dapat disimpulkan bahwa variabel X2 yaitu Daya Tanggap 

memiliki kontribusi dan mempunyai hubungan searah terhadap Y. Jadi dapat 

disimpulkan kualitas pelayanan berpengaruh sangat signifikan terhadap kepuasan 

wisatawan ketika menggunakan jasa, maka Ha2 diterima dan Ho2 ditolak. 

Kata kunci : kualitas pelayanan, kepuasan wisatawan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Dalam perkembangan usaha pariwisata saat ini, salah satu usaha yang 

berkembang pesat adalah usaha pengadaan paket wisata dan transportasi 

wisata ini membuat persaingan bisnis menjadi sangat tajam, baik di pasar 

domestik/nasional maupun di pasar internasional/global. Hal itu dapat dilihat 

dari ketatnya persaingan pelayanan, harga, dan keistiwemaan tambahan/fitur 

yang ditawarkan berbagai biro perjalanan wisata dan perusahaan transportasi 

wisata. Untuk memenangkan persaingan, perusahaan berupaya untuk 

memenuhi kebutuhan dan keinginan wisatawan serta ketepatan penyampaian 

dalam mengimbangi harapan wisatawan. Realibilitas (realibility) berkaitan 

dengan kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan yang akurat sejak 

pertama kali dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang 

disepakati.  

Peran Jogja Holiday Tour and Travel sebagai jasa wisata menjadi 

semakin penting bagi dunia pariwisata, yang secara langsung mendukung 

perkembangan pariwisata diberbagai daerah/provinsi yang memiliki daya 

tarik wisata. Ada beberapa jasa wisata yang dapat kita lihat dari seberapa 

banyak wisatawan yang akan menggunakan jasa wisata. Kemudian 

ketersediaannya produk layanan yang diberikan seperti: perjalanan wisata 

antar pulau (Jawa, Sumatra, Bali, Lombok dan Madura), perjalanan 
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dinas/umum, perjalanan wisata religi/ziarah, study tour/study banding, dan 

beberapa kegiatan perjalanan wisata lainnya. Maka dari itu, daya tanggap 

(responsivness) suatu perusahaan atas ketersediaan dan kemampuan para 

karyawan untuk membantu wisatawan dalam merespon permintaan mereka 

dengan memberikan pelayanan jasa secara cepat dan tepat sangat dibutuhkan 

bagi wisatawan dalam menciptakan kualitas pelayanan yang maksimal.  

Oleh karena itu suatu biro perjalanan wisata dan perusahaan transportasi 

wisata dituntut secara tidak langsung untuk selalu memberikan pelayanan 

yang terbaik kepada wisatawan. Dengan perilaku karyawan yang bersikap 

sopan dan menguasai pengetahuan dalam bidang perjalanan wisata dan 

transportasi wisata serta kemampuan untuk menangani setiap pertanyaan atau 

masalah yang dihadapi wisatawan akan memberikan rasa nyaman dan aman 

kepada wisatawan. Jaminan rasa aman yang dirasakan oleh wisatawan dapat 

menumbuhkan kepercayaan wisatawan terhadap perusahaan dan 

meningkatkan citra perusahaan. Sehingga wisatawan tidak mudah untuk 

terprovokasi oleh fluktuasi harga yang sewaktu-waktu bisa lebih tinggi dari 

perusahaan lainnya.   

Peranan biro perjalanan wisata dan transportasi wisata menjadi penting 

bagi suatu daerah atau propinsi di Indonesia yang secara langsung sebagai 

penunjang di sektor pariwisata. Salah satu penunjang dalam sektor pariwisata 

di perusahaan besar umumnya telah memiliki kualitas pelayanan yang sangat 

baik kepada wisatawan, dimana perusahaan ini memiliki standar operasional 

prosedur (SOP) yang baik, ini tentu menjadi masalah yang sangat berarti 



3 
 

 
 

dalam melayani wisatawan. Sehingga perusahaan harus mampu memahami 

masalah para wisatawannya dan bertindak sesuai dengan standar operasional 

prosedur demi kepentingan wisatawan, serta memberikan perhatian 

(empathy) secara personal kepada para wisatawannya.  

Dalam upaya perusahaan untuk memberikan pelayanan yang terbaik 

kepada wisatawan agar dapat bertahan, bersaing, dan menguasai pangsa pasar 

di bidang perjalanan wisata. Perusahaan harus tahu hal-hal apa saja yang 

dianggap penting oleh para wisatawan agar dapat menunjang kinerja yang 

sebaik mungkin dalam memberikan pelayanan sehingga dapat memuaskan 

wisatawan. Bukti fisik akan sangat berpengaruh terhadap kepuasan 

wisatawan, dengan daya tarik pada suatu produk/jasa, seperti: fasilitas/fitur 

tambahan, material/tipe transportasi wisata, dan penampilan karyawan. 

Sehingga hal-hal itu dapat memberikan nilai lebih pada produk/jasa dan 

mempengaruhi wisatawan untuk melakukan pembelian/penggunaan kembali 

paket wisata.  

Dengan melihat berbagai dimensi diatas, kualitas pelayanan dapat lebih 

ditingkatkan dengan mengacu kepada lima dimensi kualitas pelayanan 

tersebut dengan tujuan untuk memberikan kepuasan yang sesuai dengan 

harapan wisatawan. Harapan wisatawan tentunya diukur dari faktor-faktor     

yang mendorong kepuasan wisatawan, serta kualitas pelayanan yang terdiri 

dari dimensi (realibilitas, daya tanggap, jaminan, empati, bukti fisik) yang 

mempengaruhi terhadap kepuasan wisatawan. Pengembangan pelayanan dan 

fasilitas paket wisata harus selalu ditingkatkan demi memberikan kepuasan 
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kepada wisatawan. Dari kelima dimensi diatas akan terbukti dimensi 

manakah yang paling berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan di Jogja 

Holiday Tour and Travel. 

Berdasarkan latar belakang inilah penulis tertarik melakukan penelitian 

di Jogja Holiday Tour and Travel dengan mengambil judul : “ANALISIS 

KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WISATAWAN 

DI  JOGJA HOLIDAY TOUR AND TRAVEL YOGYAKARTA”. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian yang terdapat pada latar belakang diatas, maka 

masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :  

1. Apakah kualitas pelayanan yang terdiri dari Dimensi Reliabilitas 

(reliability), Daya tanggap (responsiveness), Jaminan (assurance), Empati 

(empathy), Bukti fisik (tangibles) berpengaruh terhadap kepuasan 

wisatawan di Jogja Holiday Tour and Travel?  

2. Dari Kelima Dimensi kualitas pelayanan (realibilitas, daya tanggap, 

jaminan, empati, dan bukti fisik) tersebut, Dimensi kualitas pelayananan 

manakah yang paling berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan di Jogja 

Holiday Tour and Travel? 
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C. Batasan Masalah 

Pada penelitian yang akan dilakukan ini penulis membuat batasan 

mengenai pengaruh dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari lima 

Dimensi (Reliabilitas, Daya tanggap, Jaminan, Empati, dan Bukti fisik) 

terhadap kepuasan wisatawan di Jogja Holiday Tour and Travel. 

Agar menghasilkan penelitian yang fokus pada judul dan mendapatkan 

hasil yang maksimal, maka pembahasan hanya dilakukan pada lima dimensi 

kualitas pelayanan yang dijelaskan sebelumnya terhadap kepuasan wisatawan 

di Jogja Holiday Tour and Travel. 

 

D. Tujuan Penelitian 

Penelitian ini dilakukan untuk meneliti secara ilmiah mengenai ada 

tidaknya pengaruh dari kelima dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari 

(realibilitas, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik) terhadap 

kepuasan wisatawan di Jogja Holidays Tour and Travel Yogyakarta. 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan yang ingin dicapai dari 

penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan yang terdiri dari lima 

dimensi yaitu; (reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti 

fisik) terhadap kepuasan wisatawan di Jogja Holidays Tour and Travel. 

2. Untuk mengetahui dimensi kualitas pelayanan yang paling berpengaruh 

dari kelima dimensi kualitas pelayanan tersebut terhadap kepuasan 

wisatawan di Jogja Holidays Tour and Travel. 
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E. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat bagi pihak Jogja Holiday Tour and Travel  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dipakai oleh pihak Jogja 

Holiday Tour and Travel dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada 

wisatawan. 

2. Manfaat bagi STP AMPTA Yogyakarta 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sumber data, 

informasi, dan literatur bagi kegiatan-kegiatan penelitian ilmiah 

selanjutnya. 

3. Manfaat bagi Penulis 

Hasil penelitian ini diharapkan agar penulis dapat mempraktekkan 

teori yang diterima selama mengikuti perkuliahan serta dapat menambah 

pengetahuan dan dapat digunakan sebagai sarana untuk menerapkan dan 

membandingkan antar teori yang sudah diperoleh penulis selama masih 

duduk di bangku perkuliahan dan kenyataan yang terjadi di lapangan. 
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