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MOTTO 

 

“ Kemiskinan bukanlah suatu hinaan, Dan Kegagalan bukan berarti pecundang ” 

 (PENELITI) 

 

“ Teruslah merasa bodoh, Agar kamu terus belajar ” 

(PENELITI) 

 

 “ Diberkatilah orang yang mengandalkan Tuhan, yang menaruh harapannya pada 

Tuhan ” 

(Yeremia 17:7) 
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ABSTRAK 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TOUR LEADER TERHADAP 

TINGKAT KEPUASAN WISATAWAN DI PERUSAHAAN  

CV SYAHARA ANEKA UTAMA 

 

Saudur Markus Siregar 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: 1) tingkat kepuasan wisatawan 
terhadap kualitas pelayanan Tour Leader di CV. Syahara Aneka Utama; 2) faktor-
faktor dimensi kualitas pelayanan Tour Leader yaitu reliability, responsiveness, 
assurance, empathy, tangible yang berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan. 
Metode analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah penelitian deskriptif 
dengan pendekatan kuantitatif. Sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 30 
pengguna produk wisata dari di CV. Syahara Aneka Utama. Teknik pengumpulan 
data menggunakan kuesioner tertutup. Teknik pengolahan data menggunakan 
analisis regresi linier berganda. 

 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tour leader yang 

meliputi reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangible 
berpengaruh secara simultan terhadap Kepuasan Pelanggan di CV Syahara Aneka 
Utama (Fhitung= 60,408; Sig.;= 0,000). Faktor kualitas pelayanan tour leader yang 
berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan wisatawan adalah reliability (Sig= 
0,001), responsiveness (Sig= 0,015), assurance (Sig= 0,045), dan empathy (Sig= 
0,004), sedangkan variabel tangible tidak berpengaruh terhadap Kepuasan 
Pelanggan (Sig= 0,388). 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Perkembangan pola hidup masyarakat Indonesia terutama dalam 

beberapa tahun terahir ini sangatlah pesat. Hal itu sejalan dengan 

perkembangan perekonomian masyarakat yang semakin lama semakin 

meningkat  disetiap kalanganya.  

Kemudahan dalam berteknologi tersebut, baik komunikasi, transportasi 

dan ke stabilan keadaan politik yang ada, membuat pola kehidupan 

masyarakat yang dulu hanya memikirkan sandang pangan papan saja kini 

telah berubah  banyak. Kini masyarakat telah memikirkan bahkan menjadikan 

kebutuhan lain seperti sektor pariwisata menjadi kebutuhan yang harus 

dipenuhi.  

Isi Undang Undang Nomor 10 Tahun 2009 tentang Kepariwisataan 

dikemukakan bahwa pariwisata adalah berbagai macam kegiatan wisata dan  

didukung berbagai fasilitas serta layanan yang disediakan oleh masyarakat, 

pengusaha, pemerintah, dan pemerintah daerah. Berdasarkan pernyataan 

tersebut pariwisata didukung oleh semua komponen yang ada didalamnya. 

Pariwisata merupakan penyumbang penghasilan yang besar bagi daerah. 

Retribusi daerah sebagian dari sektor pariwisata. Oleh karena itu 

perkembangan sektor pariwisata perlu dikawal dan dilakukan peningkatan 
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lebih untuk meningkatkan laju perekonomian daerah dan kesejahteraan 

masyarakat. Tiap-tiap daerah berupaya mengembangkan potensi wisata yang 

ada di daerahnya. 

Mengacu pada Undang Undang Nomor 10 Tahun 2009 tentang 

kepariwisataan itu pula, kini banyak kalangan masyarakat atau bahkan 

investor pendukung perkembangan pariwisata yang bermunculan. Contohnya 

saja di Daerah Istimewa Yogyakarta, dengan perkembangan sektor pariwisata 

yang begitu pesatnya, banyak sekali bermunculan destinasi wisata baru. Juga  

wahana wisata baru, dan berbagai fasilitas penunjang seperti akomodasi, 

moda transportasi, rumah makan dan lain sebagainya. Itu semua dikelola oleh 

masyarakat, pemerintah daerah dan juga investor. 

Sektor Biro Perjalanan Wisata banyak sekali bermunculan. Banyak 

investor yang datang untuk menanamkan modalnya di sektor Biro Perjalanan 

Wisata ini dengan gaya dan khasnya sendiri – sendiri untuk lebih menarik 

pasar. Syahara Aneka Utama  merupakan salah satu Biro Perjalanan Wisata 

yang ada di Indonesia khususnya di Yogyakarta, dalam badan usahanya 

dibawah CV. Syahara Aneka Utama, perusahaan ini memberikan jelis 

layanan Biro Peralanan Wisata sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Mulai 

penjualan paket wisata dan juga jasa pramuwisata seperti Tour Leader. 

Perusahaan ini menjunjung tinggi kualitas dari segi pelayanan untuk 

menampung berbagai kebutuhan seluruh wisatawan. 

Menurut Tjiptono (2014:282) Terdapat lima faktor dominan atau 

penentu kualitas pelayanan jasa, yaitu: “tangible, responsiveness, reability, 
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assurance, dan empathy”. Memberikan kepuasan kepada konsumen dalam 

memenuhi kebutuhan, keinginan serta harapan mereka merupakan hal 

terpenting bagi perusahaan untuk menghadapi persaingan. Salah satu untuk 

merebut pangsa pasar adalah memperoleh konsumen sebanyak-banyaknya. 

Kenyamanan dan keamanan juga menjadi faktor dalam meraih konsumen. 

Perusahaan akan berhasil memperoleh wisatawan dalam jumlah yang banyak 

apabila dinilai dapat memberikan kepuasan bagi konsumen. Konsumen yang 

merasa puas dan menjadi konsumen setia akan merekomendasikan dari mulut 

ke mulut setelah menggunakan jasa dari CV. Syahara Aneka Utama. 

Di setiap pelayanan yang di berikan terhadap wisatawan, pasti akan 

menunjukkan kepuasan ataupun ketidakpuasan wisatawan terhadap hasil 

layanan tersebut. Pelayanan Tour leader terhadap wisatawan juga 

berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan pada saat melakukan aktivitas 

wisata. 

Berdasarkan uraian diatas, penulis tertarik mengangkat topik mengenai 

pengaruh kualitas pelayanan Tour Leader terhadap kepuasan pelayanan yang 

diberikan kepada wisatawan. Maka diperoleh judul penelitian sebagai berikut 

“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TOUR LEADER 

TERHADAP TINGKAT KEPUASAN WISATAWAN DI 

PERUSAHAAN CV. SYAHARA ANEKA UTAMA”. 

 
B. Rumusan Masalah  

Dilihat dari latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas, maka 

disini penulis ingin mengetahui:  
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1. Apakah kualitas pelayanan Tour Leader yang diberikan oleh Syahara 

Aneka Utama Tour berpengaruh terhadap kepuasan pelayanan yang 

diberikan oleh pihak perusahaan kepada wisatawan? 

2. Dari faktor-faktor dimensi kualitas pelayanan Tour Leader yaitu 

reliability, responsiveness, assurance, empathy, tangible manakah yang 

paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan? 

 
C. Batasan Masalah 

Adapun pembatasan masalah yang akan dibatasi oleh peneliti dalam 

penelitian ini yaitu: 

1. Peneliti berfokus pada kualitas pelayanan Tour Leader yang diberikan 

perusahaan dan kepuasan wisatawan. 

2. Peneliti melakukan penelitian bagaimana pengaruh kualitas pelayanan 

Tour Leader yang diberikan pihak perusahaan terhadap kepuasan 

pelayanan Tour Leader yang diberikan untuk wisatawan. 

 
D. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui tingkat kepuasan wisatawan. 

2. Untuk mengetahui faktor-faktor dimensi kualitas pelayanan Tour Leader 

yaitu reliability, responsiveness, assurance, empathy, tangible manakah 

yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan. 
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E. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang bisa diambil dari kegiatan penelitian ini adalah 

sebagai berikut. 

1. Bagi STP AMPTA 

Sebagai referensi akademik bagi peneliti selanjutnya yang 

berkeinginan untuk meneliti korelasi antara kualitas pelayanan dan 

kepuasan yang pernah peneliti pelajari dalam tatap muka di kelas. Serta 

menjadi tolak ukur kemampuan mahasiswa. 

2. Bagi Tempat Penelitian 

Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat membantu ataupun 

sebagai acuan dalam inovasi, arah perkembangan dan saran positif untuk 

proses perkembangan perusahaan dalam hal pelayanan. 

3. Bagi Penulis 

Menjadi ilmu dan pengalaman baru bagi penulis, juga menjadi salah 

satu syarat untuk kelulusan dan memperoleh gelar diploma-4 di Sekolah 

Tinggi Pariwisata AMPTA Yogyakarta. 
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