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ABSTRAK 

Kualitas pelayanan merupakan tingkatan dalam mengetahui kepuasan 

wisatawan, jika jasa yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang di harapkan 

maka kualitas pelayanan di persiapkan dengan baik dan memuaskan, dan 

sebaliknya jika jasa yang diterima atau disediakan tidak sesuai dengan yang 

diharapkan maka wisatawan akan merasa kecewa dan tidak puas. Salah satu 

destinasi wisata yang menyediakan pelayanan yaitu Kampung Adat Ratenggaro. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan wisatawan di Kampung Adat Ratenggaro. 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif. Subjek dalam 

penelitian ini adalah wisatawan yang berkunjung ke Kampung Adat ratenggaro, 

dengan jumlah sample sebanyak 100 responden. Perhitungan jumlah sampel 

penelitian ditentukan menggunakan teknik accidental sampling dengan 

membagikan kuesioner kepada wisatawan yang berkunjung ke Kampung Adat 

Ratenggaro. 

Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap kepuasan wisatawan. Berdasarkan Uji Hasil t variabel kualitas pelayanan 

memperoleh t hitung sebesar 4,744 dengan taraf signifikansi 0,000 sehingga dapat 

dikatakan bahwa ada pengaruh antara variabel kualitas pelayanan (X) terhadap 

variabel kepuasan wisatawan (Y) karena nilai signifikansi t hitung 4,744 > t tabel 

1,985. Sedangkan untuk perbandingan nilai probabilitas dengan nilai signifikansi 

0,000 < 0,05 menunjukan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan wisatawan. Berdasarkan tabel koefisien determinasi (r
2
) 

diperoleh besarnya angka koefisien determinasi (R
2
) adalah 0,187 atau sama 

dengan 18,7% yang menunjukan bahwa variabel kualitas pelayanan (X) 

berpengaruh terhadap variabel kepuasan wisatawan (Y) sebesar 18,7%. 

Sedangkan 81,3 % lainnya dipengaruhi oleh faktor budaya, sejarah dan destinasi 

Pantai. 

 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan wisatawan, Kampung Adat 

Ratenggaro. 
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ABSTRACT 

 

Service quality is a level in knowing tourist satisfaction, if the services 

received or felt are as expected then the quality of service is prepared well and 

satisfactorily, and vice versa if the services received or provided are not as 

expected then tourists will feel disappointed and dissatisfied. One of the tourist 

destinations that provides services is Ratenggaro Traditional Village. 

The purpose of this study is to determine the effect of service quality on 

tourist satisfaction in Ratenggaro Traditional Village. This study used a type of 

quantitative research. The subjects in this study were tourists visiting Ratenggaro 

Traditional Village, with a sample of 100 respondents. The calculation of the 

number of research samples was determined using accidental sampling 

techniques by distributing questionnaires to tourists visiting Ratenggaro 

Traditional Village. 

The results of this study show that the quality of service affects tourist 

satisfaction. Based on the Test Results t the service quality variable obtained a t 

count of 4.744 with a significance level of 0.000 so that it can be said that there is 

an influence between the service quality variable (X) on the tourist satisfaction 

variable (Y) because the significance value t count is 4.744 > t table 1.985. As for 

the comparison of probability values with significance values of 0.000 < 0.05 

shows that service quality variables have a positive effect on tourist satisfaction. 

Based on the table of coefficient of determination (r2), the magnitude of the 

coefficient of determination (R2) is 0,187 or equal to 18.7%, which shows that the 

variable of service quality (X) affects the variable of tourist satisfaction (Y) by 

18.7%. While other 81.3% is influenced by cultural factors, history, and beach 

destinations. 

 

Keywords: Service Quality, Tourist Satisfaction, Ratenggaro Traditional 

Village.



 
 

1 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah  

Pada era globalisasi, sektor pariwisata di Indonesia mampu bersaing 

dan mengalami peningkatan peringkat yang cukup tinggi dalam persaingan 

pariwisata dunia. Hal ini berdasarkan laporan terbaru dari Travel & 

Tourism Competitiveness Index 2015 yang dirilis oleh World Economic 

Forum (WEF), menunjukkan bahwa peringkat daya saing bidang 

pariwisata Indonesia telah naik dari peringkat 70 pada tahun 2013, ke 

peringkat 50 pada tahun 2015. Selain itu WTO (World Tourism 

Organization) juga telah memprediksikan bahwa pariwisata merupakan 

industri terbesar yang tumbuh di abad 21 dengan perkiraan mencapai 1,6 

miliar wisatawan pada tahun 2020. 

Pada era saat ini, pariwisata merupakan industri yang terus 

berkembang dan memberikan kontribusi positif bagi perekonomian 

nasional, bahkan kini di jadikan gaya hidup oleh masyarakat Indonesia. 

Berkembangnya pariwisata di Indonesia telah mengalami peningkatan dari 

waktu ke waktu. Hal ini di ketahui dengan banyaknya wisatawan nusantara 

dan wisatawan mancanegara yang melakukan perjalanan wisata untuk 

menikmati keindahan alam Indonesia yang sangat beragam serta keunikan 

adat istiadat dan budaya Indonesia. Berdasarkan Riset Badan Pusat 

Statistik Indonesia 2022, Jumlah kunjungan wisman ke Indonesia melalui 
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pintu masuk utama pada Agustus 2022 mencapai 510,25 ribu kunjungan, 

naik signifikan 28.727,46 persen dibandingkan dengan kondisi Agustus 

2021. Jika dibandingkan dengan bulan sebelumnya, jumlah kunjungan 

wisman pada Agustus 2022 juga mengalami peningkatan sebesar 6,98 

persen, dari Januari hingga Agustus 2022, jumlah kunjungan wisman ke 

Indonesia melalui pintu masuk utama mencapai 1,73 juta kunjungan, naik 

2.028,65 persen dibandingkan dengan jumlah kunjungan wisman pada 

periode yang sama tahun 2021. 

Potensi wisata yang di miliki Indonesia menyebabkan beberapa 

masyarakat termasuk pemerintah untuk mengembangkan kualitas 

pelayanan yang ada di destinasi wisata tersebut Kualitas pelayanan 

menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pengunjung. 

Kualitas layanan memiliki kontribusi yang signifikan dalam menciptakan 

diferensiasi, positioning, dan strategi untuk bersaing bagi setiap organisasi, 

baik dari segi manufaktur maupun penyedia jasa Tjiptono dan Chandra 

(2016). Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan 

wisatawan. Penelitian yang dilakukan oleh Fatmawati Kalebos mengenai 

faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan wisatawan yang berkunjung 

ke daerah wisata kepulauan menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

merupakan faktor yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan 

wisatawan yang berkunjung ke obyek wisata. 

Kampung adat Ratenggaro adalah sebuah kampung adat yang 

terletak di Desa Umbu Ngedo, Kecamatan Kodi Bangedo, Kab. Sumba 
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Barat Daya, Provinsi NTT. Ratenggaro sendiri berasal dari kata rate yang 

artinya kuburan dan nggaro atau gaura yaitu suku yang pertama tinggal di 

kampung tersebut, namun saat perang antar suku kampung ini berhasil di 

rebut oleh suku Garo lalu korban yang kalah dalam berperang di kuburkan 

di dalam kubur batu di desa tersebut. Kubur batu tersebut bentuknya 

persegi seperti meja, total ada 304 kubur batu yang berada di Kampung 

Adat Ratenggaro. 

Desa ini berjarak 56 km dari kota Tambolaka, belum tersedia 

akomodasi umum yang dapat digunakan pengunjung untuk mencapai ke 

desa ini sehingga pengunjung harus menyewa kendaraan atau jasa travel 

atau mengunakan kendaraan pribadi. Akses jalanan dari Tambolaka 

menuju ke Ratenggaro dapat di tempuh dalam waktu 1,5 hingga 2 jam 

dengan kondisi jalan beraspal. 

Masyarakat Kampung Adat Ratenggaro masih menganut 

kepercayaan mereka terhadap Marapu atau pemujaan terhadap leluhur, 

tradisi ini mempengaruhi rumah yang mereka tempati, rumah penduduk 

merupakan rumah panggung dengan Menara atap yang menjulang tinggi , 

bahkan ada yang mencapai 30 meter dan tertinggi diantara rumah adat 

yang ada  di sumba, Menara atap yang menjulang tinggi melambangkan 

status sosial, juga sebagai penghormatan terdahadap leluhur sehingga 

selain sebagai tempat tinggal juga berfungsi sebagai sarana pemujaan 

Beberapa aktivitas yang dapat dilakukan di Kampung Adat Ratenggaro, 

yaitu kita dapat menaiki kuda dengan menyewa seharga 50 ribu rupiah, 
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kita dapat langsung mendapatkan pemandangan indah pantai Ratenggaro  

yang lokasinya dekat dengan Kampung Adat Ratenggaro, kita juga dapat 

memakai baju adat sumba, tetapi harus menyewa dari para penjual kain. 

Pelayanan disana tidak terlalu memadai, biasanaya jika kita 

berkunjung kesana yang akan mengawal pengunjung atau menjelaskan 

tentang Kampung Adat Ratenggaro adalah masyarakat di tempat itu 

sendiri, kecuali jika kita menyewa travel agent.  

B. Rumusan Masalah 

 Agar penelitian ini dapat dilakukan secara mendalam dan tidak 

melebar, maka peneliti perlu membuat rumusan masalah dalam penelitian 

ini yaitu Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

wisatawan di destinasi wisata Kampung Adat Ratenggaro Sumba Barat 

Daya 

C. Tujuan Penelitian 

Setiap penelitian yang diajukan mempunyai tujuan yang hendak 

dicapai atau apa yang menjadi tujuan penelitian. Suatu riset khusus dalam 

pengetahuan empiris pada umumnya bertujuan untuk menemukan, 

mengembangkan dan menguji kebenaran ilmu pengetahuan sendiri. 

Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu untuk menegatuhi pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan wisatawan di destinasi wisata 

Kampung Adat Ratenggaro Sumba Barat Daya  
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D. Manfaat Penelitian  

Adapun manfaat penelitian ini adalah :  

1. Manfaat Teoritis  

a. Bagi Pengelola Kampung Adat Ratenggaro, Penelitian ini 

diharapkan menjadi masukan untuk para pengelola Kampung 

Adat Ratenggaro dan Restaurant dalam mengembangkan Kualitas 

Pelayanan yang ada. 

b. Bagi STP Ampta Yogyakarta, Penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan kontribusi penambahan ilmu pengetahuan serta 

menjadi bahan bacaan di perpustakaan dan memberikan referensi 

bagi mahasiswa lain.  

c. Bagi Penulis, Penelitian ini dapat sebagai sarana untuk 

menerapkan ilmu yang diperoleh dalam perkuliahan dan 

menambah wawasan yang berhubungan dengan hasil penelitian. 

2. Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi, masukan 

serta rekomendasi yang bisa diterapkan oleh pengelola Kampung Adat 

Ratenggaro. 
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