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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terdiri
dari keandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik berpengaruh terhadap
kepuasan wisatawan di Desa Wisata Tlatar Kandangan Sleman Yogyakarta. Penelitian
ini menggunakan metode kuantitatif, dengan populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh wisatawan yang berkunjung ke Desa Wisata Tlatar Kandangan. Selanjutnya
sampel yang diambil sebanyak 100 responden yang pernah Desa Wisata Tlatar
Kandangan. Pengambilan sampel dengan menggunakan teknik Non Probability
dengan pendekatan Purposive Sampling, yaitu penentuan sampel dengan pertimbangan
tertentu. Data penelitian diambil dengan cara penyebaran kuesioner secara online untuk
kemudian hasilnya diuji dengan beberapa pengujian seperti analisis deskriptif, uji
koefisien determinasi (R?), uji F dan uji T. Berdasarkan hasil uji parsial atau uji T,
variabel Bukti Fisik (X5) secara parsial memiliki pengaruh paling besar terhadap
kepuasan wisatawan di mana T hitung sebesar 7,216 > 1,661 dan didukung nilai
koefisien standar beta paling besar yaitu 0,696, maka dalam hal ini variabel Bukti Fisik
(X5) yang paling berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan. Selanjutnya berdasarkan
hasil uji F secara simultan dapat diketahui bahwa nilai F hitung 38,653 > F tabel 2,311
dengan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Hasil pengujian uji F diperkuat dengan
pengujian koefisien determinasi yang menunjukan nilai 0,655 (65,65%). Dengan hasil
tersebut menunjukan bahwa secara simultan variabel variabel Keandalan (X1), Daya
Tanggap (X2), Jaminan (X3), Empati (X4) dan Bukti Fisik (X5) secara simultan
berpengaruh terhadap variabel Kepuasan Wisatawan ().

Kata kunci: Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, Dan Bukti Fisik
Kepuasan Wisatawan.
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ABSTRACT

The Study aims to determine whether is an influence of service quality
consisting of reliability, responsiveness, assurance, empathy and tangible that as an
effect on tourist satisfaction in Tlatar Kandangan Tourism Village, Sleman
Yogyakarta. The study used a quantitative method, with the population in this study
being all tourists visiting the Tlatar Kandangan Tourism Village. Furthermore, the
samples were 100 respondents who had been in the Tlatar Kandangan Tourism Village.
Sampling using the Non Probability, technique with a Purposive Sampling approach,
namely determining the sample with certain consideration. Research data was taken
by distributing questionnaires online and then the results were tested with several tests
such as descriptive analysis, coefficient of determination test (R?), F test and T test.
Based on the results of the partial test or T test, the Physical Evidence variable (X5)
partially has has the greatest influence on tourist satisfaction where T observed is 7.21
> 1.661 and is supported by the largest standard beta coefficient value of 0.696, so in
this case the Physical Evidence variable (X5) has the most influence on tourist
satisfaction. Furthemore, based on the results of the F test simultaneously it can be
seen that the calculated F value is 38.653 > F table 2.311 with a significant value of
0.000 <0,05. The results of the F test are strengthened by testing the coefficient of
determination which shows a value of 0.655 (65.5%). The results show that
simultaneously the variables Reliability, (X1), Responsiveness (X2), Assurance (X3),
Empathy (X4) and Tangible (X5) simultaneously affect the variable Tourist Satisfaction

(Y).

Keywords: Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy and Tangible of
Tourist Satisfactio.
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BAB |

PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Perkembangan dunia bisnis kini semakin dinamis dengan meningkatnya
permintaan masyarakat akan produk dan layanan yang dapat memenuhi setiap
kebutuhannya. Berdasarkan undang-undang tentang kepariwisataan nomor 10
tahun 2009 dijelaskan bahwa destinasi wisata merupakan area geografis yang
berada dalam suatu wilayah administratif, didalamnya terdapat fasilitas wisata,
fasilitas umum, aksesibilitas, daya tarik wisata, dan masyarakat yang saling
berkaitan dan melengkapi terwujudnya kepariwisataan. Oleh karena itu di dalam
destinasi wisata harus disediakan sarana dan prasarana wisata dalam menunjang
aktivitas wisatawan selama berada di area destinasi wisata, termasuk kualitas
pelayanan Tandafatu et al (2022:460).

Menurut Radiosunu dalam Pratama (2016:25) kualitas pelayanan merupakan
bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima (perceived
service) dengan tingkat pelayanan yang diharapkan (expected service). Tuntutan
pelanggan terkait pelayanan yang diterima menyebabkan pengelola bertindak
sebaik mungkin dalam memberikan pelayanan yang terbaik bagi konsumen.
Kualitas pelayanan yang diharapkan oleh para konsumen adalah ketersediaan
sarana dan prasarana wisata yang memadai, seperti keamanan, kenyamanan

fasilitas yang memadai dengan kinerja yang memuaskan sehingga pihak pengelola



atau pekerja harus memahami bagaimana kualitas pelayanan baik agar dapat
mampu bertahan di masa mendatang.

Kualitas pelayanan menjadi suatu keharusan yang dapat dilakukan
perusahaan agar dapat mampu tetap bertahan dan mendapatkan kepercayaan
pelanggan (Candra et al 2020:4). Oleh karena itu setiap perusahaan dituntut
mampu memberikan pelayanan setara dengan tingkat pelayanan yang diterima
dengan tingkat pelayanan yang diharapkan oleh pelanggan. Dengan demikian
kualitas layanan pada dasarnya berpusat pada pemenuhan kebutuhan dan
keinginan para pelanggan dalam mengimbangi harapannya.

Pentingnya kualitas pelayanan pada suatu destinasi wisata dapat menjadi
daya tarik wisatawan, sehingga membuat wisatawan cenderung melakukan
aktivitas mengunjungi destinasi wisata. Oleh karena itu, pengelola harus
meningkatkan kualitas layanan dengan memperhatikan lima dimensi kualitas
pelayanan yaitu bukti fisik (tangibles) berwujud, (reliability) keandalan,
(responsiveness) ketanggapan, (assurance) jaminan dan kepastian, (empathy)
empati. Kelima dimensi dapat digunakan untuk mengukur tingkat kualitas layanan
yang diberikan oleh pengelola kepada wisatawan atau pengunjung (Tandafatu et
al 2022:460). Penyedia jasa ataupun petugas harus mampu dalam memenuhi
keinginan serta kebutuhan konsumen seperti ketepatan penyampaian informasi,

tanggap dalam membantu konsumen, keamanan yang baik, tidak membeda-



bedakan konsumen, dan fasilitas yang memadai dan ketenangan akan membuat
pelanggan merasa puas.

Berdasarkan data kunjungan wisatawan ke Desa Wisata Tlatar Kandangan
tiga tahun terakhir, pada tahun 2020 sebanyak 280 orang menunjukan bahwa
jumlah kunjungan mengalami penurunan terhitung dari bulan Januari sampai bulan
Juli. Pada tahun 2021 jumlah kunjungan wisatawan ke Desa Wisata Tlatar
Kandangan, sebanyak 960 orang dan pada tahun berikutnya yaitu pada tahun 2022
jumlah wisatawan ke Desa Tlatar Kandangan sebanyak 860 orang terhitung dari
bulan Januari sampai bulan Desember. Namun dalam operasional desa wisata
hanya terdapat tujuh pengurus aktif sebagai penggerak. Untuk tenaga kerja diambil
dari pemuda yang ada di kawasan desa wisata. Hal tersebut menunjukan adanya
perbandingan yang cukup signifikan antara jumlah wisatawan yang berkunjung
dengan jumlah pengelola yang berperan aktif.

Menurut Payangan dalam Fanggidae & Bere (2020:54) Kepuasan wisatawan
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan
antara kesannya terhadap hasil suatu produk dan harapannya. Menurut Kloter
dalam Larasati (2022:1) menyatakan bahwa kepuasan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang sebagai hasil dari perbandingan antara prestasi dan produk yang
dirasakan dan diharapkan. Kepuasan konsumen terwujud apabila pelayanan yang
dirasakan pelanggan sama, atau setidaknya sama dengan apa yang konsumen

harapkan dalam memutuskan berkunjung atau menggunakan jasa dari penyedia



jasa. Wisatawan akan merasa puas apabila pengelola memiliki standar kualitas
pelayanan yang memadai. Maka dapat dikatakan jika hasil produk lebih rendah
dari harapan maka wisatawan tidak puas, sebaliknya jika produk sesuai dengan
harapan maka wisatawan merasakan puas, dan jika hasil produk melebihi harapan
maka wisatawan akan merasa sangat puas.

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka penulis mengambil
penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Wisatawan Di Desa Wisata Tlatar Kandangan Sleman Yogyakarta”.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah disampaikan di atas, apakah
kualitas pelayanan meliputi Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati dan
Bukti Fisik secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan di Desa
Wisata Tlatar Kandangan Sleman Yogyakarta.

. Batasan Masalah

Batasan masalah dalam penelitian ini adalah variabel yang diteliti keandalan,
daya tanggap, jaminan, empati, bukti fisik dan kepuasan wisatawan di Desa Wisata
Tlatar Kandangan. Subjek penelitian ini adalah wisatawan yang pernah berkunjung

ke Desa Wisata Tlatar Kandangan Sleman Yogyakarta.



D. Tujuan Penelitian
Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan meliputi keandalan, daya
tanggap, jaminan, empati, bukti fisik secara simultan berpengaruh terhadap
kepuasan wisatawan di Desa Wisata Tlatar Kandangan Sleman, Yogyakarta.
E. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dilakukan penelitian ini adalah:
1. Manfaat Teoritis
Penelitian diharapkan dapat menambah pengetahuan yang lebih luas dan
dapat menjadi sarana pengimplemetasian ilmu pengetahuan yang dimiliki
penulis. Selain itu, diharapkan penelitian ini dapat melengkapi khasanah ilmu
pengetahuan khususnya dalam bidang kualitas pelayanan serta memberikan
referensi bahan wacana dan pustaka bagi seluruh mahasiswa dan kalangan
akademisi Sekolah Tinggi Pariwisata AMPTA Y ogyakarta.
2. Manfaat Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi, masukan, serta
rekomendasi manajerial yang bisa ditetapkan oleh pengelola dan penentu
strategi-strategi selanjutnya yang lebih efektif dalam mengembangkan Desa

Wisata Tlatar Kandangan Sleman Yogyakarta.
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