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ABSTRAK 

 

Pada dasarnya skema bisnis suatu usaha pariwisata adalah menciptakan 

kepuasan wisatawan. Tingkat kepuasan wisatawan diperoleh dari kualitas 

pelayanan yang diberikan. Mengingat begitu pentingnya kualitas pelayanan dalam 

menentukan tingkat kepuasan wisatawan, maka penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan wisatawan di 

destinasi wisata Puncak Sosok, Kabupaten Bantul. 

Jenis penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif asosiatif untuk 

menjelaskan hubungan antara dua variabel atau lebih. Variabel kualitas pelayanan 

sebagai (X) dengan indikator reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan 

tangible, lalu variabel kepuasan wisatawan sebagai (Y). Teknik pengambilan 

sampel menggunakan accidental sampling dan jumlah sampel dalam penelitian ini 

adalah 100 responden. Pengumpulan data diperoleh dari kuesioner yang telah 

dianalisis menggunakan metode analisis regresi linear sederhana dan di uji 

menggunkana uji parsial (uji t) dan uji koefisien determinasi (uji R2). 

Hasil penelitian ini menunjukan hasil nilai R square sebanyak 0,466 yang 

artinya 46,6% kepuasan wisatawan dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan 

sisanya dipengaruhi oleh variabel lain. Berdasarkan uji t diketahui bahwa thitung  > 

ttabel (9,254 > 1,98422) dengan taraf signifikansi 0,000<0,05 berarti Ho ditolak 

yang artinya variabel kualitias pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan wisatawan. 

 

 

 

 

 

 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Wisatawan, Destinasi Wisata Puncak 

Sosok 
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ABSTRACT 

 

Basically the business scheme of a tourism business is to create tourist 

satisfaction. The level of tourist satisfaction is obtained from the quality of 

services provided. Given the importance of service quality in determining the level 

of tourist satisfaction, this study aims to determine the effect of service quality on 

tourist satisfaction in the tourist destination of Puncak Sosok, Bantul Regency. 

This type of research uses associative quantitative research to explain the 

relationship between two or more variables. The service quality variable is (X) 

with indicators of reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangible, 

then the tourist satisfaction variable is (Y). The sampling technique used was 

accidental sampling and the number of samples in this study was 100 

respondents. Collecting data obtained from questionnaires that have been 

analyzed using a simple linear regression analysis method and tested using a 

partial test (t-test) and a coefficient of determination test (R2 test). 

The results of this study indicate the value of R square as much as 0.466, 

which means 46.6% of tourist satisfaction is influenced by service quality and the 

rest is influenced by other variables. Based on the t-test, it is known that tcount > 

ttable (9.254 > 1.98422) with a significance level of 0.000 <0.05, meaning Ho is 

rejected, which means that the service quality variable has a significant effect on 

tourist satisfaction. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Kabupaten Bantul, Daerah Istimewa Yogyakarta kaya akan destinasi 

wisata puncak hasil dari eksplorasi barisan pegunungan seribu yang melintasi 

wilayah kabupaten tersebut. Salah satu yang terkenal dan menjadi tujuan 

wisata utama adalah Puncak Sosok. Puncak Sosok merupakan destinasi 

wisata baru, namun demikian Puncak Sosok berkembang dengan baik. 

(Kartyadi, 2019), 

Berdasarkan wawancara peneliti dengan pengelola Destinasi Wisata 

Puncak Sosok yang dilakukan pada 07 Desember 2020, salah satu tujuan 

dalam industri pariwisata adalah tercapainya kepuasan konsumen, begitu pula 

dengan Puncak Sosok, selain menyediakan berbagai macam fasilitas Puncak 

Sosok juga memberikan pelayanan kepada wisatawan sebagai konsumen.  

Dunia pariwisata dewasa ini mutlak menuntut perhatian penuh para 

pengelola jasa pariwisata dalam mengelola kepuasan maupun ketidakpuasan. 

Pada dasarnya skema bisnis suatu perusahaan jasa wisata adalah menciptakan 

kepuasan pengunjung, dengan harapan wisatawan yang terpuaskan tersebut 

akan loyal, sehingga mampu memberi kontribusi keuntungan perusahaan 

yang berkelanjutan dalam jangka panjang. Banyak studi membuktikan bahwa 

semakin tinggi tingkat kepuasan akan semakin meningkat loyalitas wisatawan 
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berkunjung ke destinasi (Hermawan, 2017b; Priyanto, 2016; Ihshani, 2015) 

dalam (Priyanto & Hermawan, 2018).  

Pengelola mempunyai tugas yang sangat penting untuk mempertahankan 

atau meningkatkan kualitas pelayanan guna menciptakan kepuasan 

wisatawan. Dengan layanan yang baik, maka kepuasan wisatawan juga 

semakin meningkat. (Tjiptono, 2016:157) dalam (Astika, 2020:3) 

Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai tingkat kepuasan tamu atau 

konsumen. Tingkat kepuasan tamu diperoleh dari perbandingan pelayanan 

yang nyata diterima pengunjung, dengan nilai kualitas yang sebelumnya 

diharapkakan. Sehingga asumsi umum akan berlaku “pelayanan yang baik 

adalah pelayanan yang sesuai dengan harapan konsumen” (Tjiptono, 2004) 

dalam (Priyanto & Hermawan, 2018). Hal ini menyebabkan banyaknya 

destinasi wisata berlomba-lomba mempertahankan serta meningkatkan 

kualitas pelayanan 

Mengingat begitu pentingnya kualitas pelayanan di destinasi wisata dalam 

menentukan tingkat kepuasan wisatawan maka peneliti tertarik untuk 

mengambil judul penelitian “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Wisatawa di Destinasi Wisata Puncak Sosok, Kabupaten Bantul”. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan pada latar belakang masalah yang telah dipaparkan, maka 

permasalahan yang dapat dirumuskan adalah : Apakah ada kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan di destinasi wisata Puncak Sosok? 
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C. Batasan Masalah 

Dalam penelitian ini hanya dibatasi pada ruang lingkup tingkat kepuasan 

wisatawan terhadap kualitas pelayanan di destinasi wisata Puncak Sosok. 

 

D. Tujuan Penelitian 

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap destinasi wisata 

Puncak Sosok yang diwakili oleh reliability, responsiveness, assurance, 

emphaty, dan tangible. 

 

E. Manfaat Penelitian 

1. Secara Teoritis 

Bagi pembaca, harapannya penelitian ini dapat bermanfaat untuk 

menambah pengetahuan tentang pemasaran jasa dan masalah yang 

dihadapinya, terutama tentang kualiatas pelayanan dan kepuasan 

wisatawan. Bagi peneliti lain, harapannya penelitian ini dapat digunakan 

untuk menambah pengetahuan dan dapat dipakai sebagai dasar untuk 

penelitian lebih lanjut. 

2. Secara Praktis 

Bagi pengelola, harapanya penelitian ini dapat dipakai sebagai 

bahan pertimbangan dalam pengembangan dalam hal peningkatan kualitas 

pelayanan jasa sehingga kepuasan pengunjung dapat terpenuhi pada 

destinasi wisata berbasis masyarakat Puncak Sosok.  
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