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MOTTO

“EVERY DAY IS RACE,
THE LAST BUT NOT THE LEAST”

(Anonymous)

“Setiap hari langkah kehidupan begitu cepat, bagaikan pembalap berebut dan

melaju menjadi nomer satu, tetapi tang terakhir bukanlah yang terburuk”

Tamu itu lebih cantik dari mangkuk yang cantik, menjamu tamu itu lebih manis
dari madu, dan membuat tamu senang sampai kembali pulang ke rumahnya adalah

lebih sulit dari meniti sehelai rambut.

(Ust. Yusuf Mansur)

Dream It, Wish It, Do It

(Irvan Firmansyah)
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ABSTRAK

Penelitian ini dilatar belakangi oleh permasalahan banyaknya wisatawan
yang menggunakan transportasi wisata di PT.Tifanha Rizky Mulia, 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
transportasi wisata maka pelayanan akan menjadi terganggu dan menurunnya
tingkat pelayanan. Dengan hasil akhir berdampak terhadap kepuasan wisatawan.

Dengan demikian, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan
judul “ANALISIS KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
WISATAWAN DI PT.TIFANHA RIZKY MULIA CIREBON”.Peneclitian ini
bertujuan untuk mengetahui (1) Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
(reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati, bukti fisik) terhadap kepuasan wisatawan di
PT.Tifanha Rizky Mulia Cirebon. (2) Untuk mengetahui dimensiyang paling berpengaruh
terhadap kepuasan wisatawan di PT.Tifanha Rizky Mulia Cirebon.Dalam penelitian ini,
peneliti menggunakan jenis penelitian kuantitatif dengan metode penelitian
deskriptif kuantitatif.Berdasarkan data dari 100 responden, penelitian ini
menunjukan bahwa dimensi bukti langsung (tangibles) berpengaruh terhadap
kepuasan wisatawan dilihat hasil uji t memiliki nilai koefisien regresi 0.373
dengan signifikasi 0.000 < 0.005, maka Ha diterima Ho ditolak. Hasil uji F
menggunakan uji Anova menunjukkan nilai F hitung sebesar 27.917 dengan
tingkat signifikasi 0.000 < 0.005, maka Ha diterima Ho ditolak. Uji determinasi
(R?) untuk menunjukkan nilai Adjusted R Square sebesar 0.576, maka besarnya
variabel bebas terhadap variabel terikat adalah 57,6 %, sisanya (100 — 57,6 =
402,4%) dijelaskan oleh variabel lain di luar penelitian.

Berdasarkan hasil penelitian, menunjukkan dimensi bukti fisik
berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan. Oleh karena itu, dalam dimensi
realibilitas, daya tanggap, jaminan, dan empati perusahaan harus lebih
meningkatkan faktor-faktor yang dapat meningkatkan kepuasan wisatawan.
Dalam aspek realibilitas perusahaan harus mampu untuk memberikan layanan dan
berkomunikasi lebih baik lagi dalam penyampaian jasanya. Dalam dimensi daya
tanggap vyaitu ketersediaan dan kemampuan karyawan dalam pelayanan
wisatawan harus lebih bervariatif dan lebih tanggap. Dalam dimensi jaminan perlu
adanya tindakan yang meyakinkan atas kenyamaan dan keselamatan wisatawan.
Dalam dimensi empati perusahaan harus lebih memperhatikan apa yang menjadi
harapan dan keinginan wisatawan. Dengan demikian jasa tansportasi wisata di
PT.Tifanha Rizky Mulia Cirebon akan menjadi transportasi wisata yang unggul
dimata wisatawan dan calon wisatawan..

Kata Kunci: Lima Dimensi Kualitas Pelayanan, Kepuasan Wisatawan.
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ABSTRACT

This research is motivated by the problems many tourists who use tourist
transport in PT.Tifanha Rizky Mulia, does not mean that problems can be
resolved quantitatively order. However, it became a driving force in providing
services to tourists. Logically can be described that more and more tourists using
the services of the tourist transport service will be disrupted and reduced levels of
service. The final result impact on tourist satisfaction.

Therefore, researchers interested in conducting research with the title
“ANALYSIS OF QUALITY SERVICE TO SATISFACTION OF TOURISTS IN
PT.TIFANHA RIZKY MULIA CIREBON”. This study aims to determine (1) to
determine the effect of service quality (realibility, responsiveness, assurance,
empathy, tangibles) on satisfaction of tourist in PT.Tifanha Rizky Mulia (2) to
determine the dimensions of service quality most influential on satisfaction of
tourist in PT.Tifanha Rizky Mulia Cirebon. In this study, researchers used
quantitative research with descriptive quantitative research methods. Based on
data from 100 respondents, the study showed that the dimension tangibles affect
the satisfaction of tourists visits the t test results have regression coefficients
0.373 with signification 0.000 < 0.005, then accepted Ha Ho is rejected. F test
results using ANOVA test shows calculated F value of 27.917 with a significance
level of 0.000 < 0.005, then accepted Ha Ho is rejected. Test of determination
(R2) to demonstrate the value of Adjusted R Square of 0.576, the amount of the
independent variable on the dependent variable was 57,6 %, the rest (100 — 57,6 =
42,4 %) is explained by other variables outside the research.

Based on the results, shows the dimensions of the evidence directly affect
tourist satisfaction. Therefore, in the dimensions of reliability, responsiveness,
assurance, and empathy companies should further improve the factors that can
increase the satisfaction of tourists. In the dimensions of responsiveness that is the
availability and capability of employees in tourist services should be more varied
and more responsive. In the assurance dimension convincing need for action on
the convenience and security of tourists. In the dimension of empathy company
should pay more attention to what the expectations and desires of tourists. Thus
the transportation services in PT.Tifanha Rizky Mulia travel will be a superior
tourist transport in the eyes of tourists and potential tourists.

Keywords: Five Dimensions of Service Quality, Satisfaction Travelers.
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BAB 1

PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Dalam perkembangan usaha saat ini, salah satu usaha yang
berkembang pesat adalah usaha pengadaan transportasi wisata dan 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 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 PT.Tifanha Rizky Mulia sebagai sarana transportasi wisata
menjadi semakin penting bagi dunia pariwisata, yang secara langsung
mendukung perkembangan pariwisata diberbagai daerah/provinsi yang
memiliki daya tarik wisata. Ada beberapa tipe transportasi wisata yang
dapat kita lihat dari seberapa banyak wisatawan yang akan menggunakan

transportasi wisata (seat capacity) tersebut, seperti halnya Bus Pariwisata



Tifanha yang menawarkan tipe-tipe transportasi wisata, yaitu: medium bus
(33 seat capacity), big bus (60 seat capacity), VIP bus (49 seat capacity).
Kemudian ketersediaannya produk layanan yang diberikan seperti:
perjalanan wisata antar pulau (Jawa, Sumatra, Bali, Lombok dan Madura),
perjalanan 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 perusahaantransportasi wisata dituntut secara
tidak langsung untuk selalu memberikan pelayananyang terbaik kepada
wisatawan. Dengan perilaku karyawan yang bersikap sopan dan menguasai
pengetahuan dalam bidang 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 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 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 transportasi 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 (intagebles) 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 transportasi 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 transportasi wisata harus selalu ditingkatkan demi memberikan
kepuasan kepada wisatawan.Dari kelima dimensi diatas akan terbukti
dimensi manakah yang paling berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan di
PT.Tifanha Rizky Mulia Cirebon.

Berdasarkan latar belakang diatas, penulis tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul: “ANALISIS KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN WISATAWANDI PT.TIFANHA RIZKY

MULIA CIREBON”

Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian pada latar belakang diatas, maka permasalahannya
dapat dirumuskan 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 PT.Tifanha Rizky Mulia Cirebon?

2. Dari Kelima Dimensi kualitas pelayanan (realibilitas, daya tanggap,
jaminan, empati, dan bukti fisik) tersebut, Dimensi kualitas pelayanana
manakah yang paling berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan di

PT.Tifanha Rizky Mulia Cirebon?



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 PT.Tifanha Rizky Mulia Cirebon

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 PT.Tifanha Rizky Mulia Cirebon.

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 PT.Tifanha Rizky Mulia Cirebon. 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 vyaitu; (reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti
fisik) terhadap kepuasan wisatawan di PT.Tifanha Rizky Mulia Cirebon.

2. Untuk mengetahui dimensi kualitas pelayanan yang paling berpengaruh
dari kelima dimensi kualitas pelayanan tersebut terhadap kepuasan

wisatawan di PT.Tifanha Rizky Mulia Cirebon.



Manfaat Penelitian
Kegunaan atau manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Manfaat bagi pihak PT. Tifanha Rizky Mulia
Hasil penelitian ini diharapkan sebagai bahan pertimbangan dan
masukan bagi pihak PT. Tifanha Rizky Mulia dalam meningkatkan
kualitas pelayanan kepada wisatawan.
2. Manfaat bagi STP AMPTA Yogyakarta
Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sumber data,
informasi, dan literature bagi kegiatan—kegiatan penelitian ilmiah
selanjutnya.
3. Manfaatbagi Penulis
Hasil penelitian ini diharapkan agar penulis dapat mempraktekan
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

diperkuliahan dan kenyataan yang terjadi di lapangan.
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