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ABSTRAK 

 

Penelitian kepuasan wisatawan terhadap kualitas pelayanan di objek 

wisata Goa Pindul Dewa Bejo desa Bejiharjo Kabupaten Gunung Kidul.Kepuasan 

wisatawan adalah perbandingan antara kinerja produk yang dihasilkan dengan 

kinerja yang dirasakan oleh wisatawan.Jika berada di bawah harapan, wisatawan 

tidak puas.Jika kinerja memenuhi harapan, wisatawan puas.Jika kinerja melebihi 

harapan, wisatawan puas atau senang. Tujuan penelitian dalam penelitian ini 

adalah: 1) Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

persepsi pengunjung di Objek wisata Goa Pindul Dewa Bejo, 2) untuk 

Mengetahui indikasi yang paling dominan dari 5 dimensi kualitas pelayanan 

antarakeandalan (reliability), keberwujudan (tangible), daya tanggap 

(responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (empathy) yang digunakan 

untuk menilai kepuasan wisatawan.Faktor-faktor yang di teliti adalah kualitas 

pelayanan diindikasikan dengan 5 dimensi yaitu keandalan (reliability), 

keberwujudan (tangible), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan 

empati (empathy) yang digunakan untuk menilai kepuasan wisatawan.Penelitian 

ini menggunakan 50 responden sebagai sampel dengan menggunakan metode 

accidental sampling.Data dikumpulkan melalui Observasi. Dokumentasi, 

kuesioner yang disebarkan kepada wisatawan yang menggunakan produk/jasa di 

objek wisata Goa Pindul Dewa Bejo, di analisis dengan menggunakan analisis Uji 

regresi bergandauntuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh antara kualitas 

pelayanan yang terdiri dari berwujud, keandalan, ketanggapan, jaminan/kepastian 

dan empati dengan kepuasan pengunjung.Hasil penelitian adalah: 1) tingkat 

kepuasan wisatawan terhadap kualitas pelayanan secara umum berada pada level 

cukup puas, 2) Adapun variabel kepuasan pelayanan yang lebih dominan 

berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung Goa Pindul Dewa Bejo adalah 

variabel yang memiliki nilai coefficient beta regresi tertinggi yang didapat dari uji 

regresi linier berganda atau uji t yakni keandalan/reliabilitykarena memiliki nilai 

coefficient beta sebesar 0,350.Alasan variabel keandalan/reliability yang termasuk 

di dalamnya adalah Pelayanan yang diberikan oleh pegawai dalam Keakuratan 

penjelasan pegawai di Goa Pindul Dewa Bejodikarenakan, pelayanan dan 

keakuratan penjelasan pegawai ialah wujud dari loyalitas dan totalitasdalam 

memberikan kepuasan bagi pengunjung. 

  

Kata kunci : Kepuasan wisatawan, Kualitas pelayanan, Objek Wisata Goa Pindul 

Dewa Bejo 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Pariwisata merupakan salah satu sektor pembangunan yang berpotensi 

menciptakan pertumbuhan yang progresif di negara berkembang khususnya 

Indonesia. Hal ini didukung dengan kenyataan bahwa Indonesia memiliki 

warisan budaya yang kaya, bentang alam yang indah, berada dekat pasar 

pertumbuhan Asia, penduduk potensial dan tenaga kerja baik kuantitas maupun 

kualitas (Faulkner, 1996 dalam Anonim, 2013). Untuk itu, pengembangan 

pariwisata diharapkan mampu mendongkrak perekonomian baik pada tingkat 

nasional maupun daerah.Negara Indonesia merupakan salah satu negara 

kepulauan yang memiliki potensi kepariwisataan yang cukup besar. Hal tersebut 

ditunjang dengan potensi alam dan keragamana budaya yang menjadikan 

Indonesia sebagai salah satu aset devisa Negara yang menguntungkan. 

Pembangunan pariwisata merupakan faktor pendorong bagi perbaikan 

lingkungan yang dapat diambil keuntungan apabila semua lapisan masyarakat 

mempunyai persepsi dan tujuan yang sama.Tidak dapat dipungkiri bahwa 

pariwisata merupakan salah satu kebutuhan manusia yang mendasar, sebab 

dengan mengadakan kegiatan pariwisata seperti perjalanan ke suatu daerah atau 

negara lain yang memiliki nilai wisata yang baik akan membuat rohani dan 

kebutuhan lainnya terpenuhi. 

Dalam menghadapi persaingan-persaingan dengan negara-negara lain 

dibidang pariwisata tersebut maka negara Indonesia harus mampu meningkatkan 
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daya tarik dan daya saingnya baik dari segi kualitas maupun dari segi kuantitas, 

yang diantaranya dapat dilakukan dengan cara kegiatan promosi, peningkatan 

jumlah dan kualitas jasa pramuwista, serta kegiatan pembinaan dan 

pengembangan daya tarik wisata yang memiliki potensi untuk dikembangkan. 

Pariwisata merupakan salah satu sektor yang paling diunggulkan di 

Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY).Sektor ini diharapkan dapat meningkatkan 

pendapatan daerah serta menunjang kesejahteraan masyarakat demi kelanjutan 

pembangunan, untuk itu perlu dijaga kelestarian potensi wisata yang ada. 

Pariwisata dengan objek alam memiliki karakteristik dan potensi wisata yang 

unik untuk dikembangkan dan terdistribusi di 4 (empat) kabupaten dan 1 (satu) 

kota di DIY. 

Salah satu objek wisata yang sedang berkembang di Yogyakarta saat ini 

adalah Wisata Alam Goa Pindul yang terletak di Desa Bejiharjo, Kecamatan 

Karangmojo, Kabupaten Gunungkidul.Objek wisata alam ini memiliki sumber 

daya alam berupa goa dengan karakteristik yang unik dan indah.Daya tarik yang 

dapat dijual adalah keindahan ornamen goa dan keberadaan sungai bawah 

tanah.Ornamen goa ini terbentuk pada zaman Tersier maupun Kwarter. Proses 

pembentukannya berasal dari pelarutan batuan karbonat dan memerlukan 

rentang waktu yang cukup panjang sehingga menghasilkan formasi batuan yang 

unik dan indah.  

Goa ini memiliki keindahan alam yang belum banyak dikenal oleh 

manusia.Selain itu, goa merupakan tempat tinggal bagi manusia di zaman pra-

sejarah dan dapat merekam kehidupan nenek moyang kita.Informasi tambahan 
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tersebut dapat memberikan kesan khusus bagi para pengunjung sehingga 

menjadikan daerah ini sebagai salah satu tujuan Wisata Alam di Kabupaten 

Gunung kidul-Yogyakarta. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah dalam penulisan judul usulan penelitian ini, 

maka dapat dirumuskan masalah sebagai berikut: 

1. Apakah variabel kualitas pelayanandiindikasikan dengan 5 dimensi yaitu 

keandalan (reliability), keberwujudan (tangible), daya tanggap 

(responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (empathy)  berpengaruh 

terhadap kepuasan wisatawan di Objek wisata Goa Pindul Dewa Bejo? 

2. Variabel manakah di antara 5 dimensi yaitu keandalan (reliability), 

keberwujudan (tangible), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance) dan empati (empathy)yang paling dominan berpengaruh 

terhadap persepsi pelayanan wisatawan di Objek wisata Goa Pindul Dewa 

Bejo? 

C. Batasan Masalah 

Batasan masalah dalam penelitian ini yaitu kualitas pelayanan diindikasikan 

dengan 5 dimensi yaitu keandalan (reliability), keberwujudan (tangible), daya 

tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (empathy) yang 

digunakan untuk menilai kepuasan wisatawan. 

D. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini dapat dijabarkan sebagai berikut : 
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1. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap persepsi 

pengunjung di Objek wisata Goa Pindul Dewa Bejo. 

2. Mengetahui indikasi yang paling dominan dari 5 dimensi kualitas pelayanan 

antarakeandalan (reliability), keberwujudan (tangible), daya tanggap 

(responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (empathy) yang digunakan 

untuk menilai kepuasan wisatawan. 

 

E. Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat baik bagi program studi 

maupun bagi peneliti. Pembagian ilmu penelitian ini dibuat dengan tiga macam 

yaitu, manfaat teoritis yang berisi manfaat dari segi ilmu atau informasi yang 

dapat diperoleh dari penelitian untuk pengembangan ilmu pengetahuan dan 

manfaat praktis yang menjelaskan manfaat dari penelitian teresebut untuk 

pengembangan program pariwisata serta manfaat akademis berisikan 

pengembangan penelitian terhadap program pariwisata lebih lanjut, diuraikan 

sebagai berikut: 

1. Manfaat bagi pihak Objek Wisata Goa Pindul Dewa Bejo 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan terhadap wisatawan dari segi kualitas jasa. 

2. Manfaat bagi STP AMPTA 

Hasil penelitian ini dapat dimanfaatkan sebagai bahan pembelajaran  

untukmelakukan analisis Objek dan Daya Tarik Wisata, agar dapat 
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mempersiapkan mahasiswa AMPTA sebagai calon yang professional 

diberbagai bidang Pariwisata. 

3. Manfaat bagi peneliti 

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai wadah pengembangan berfikir 

dan penerapan ilmu pengetahuan teoritis yang telah didapatkan selama di 

bangku perkuliahan. 
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