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MOTTO 

 

“Barang siapa keluar untuk mencari ilmu maka dia berada di jalan Allah 

SWT ” 

(HR. Turmudzi) 
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ABSTRAK 

  

TIC (Tourism Information Center) merupakan salah satu Tempat Pemberi 

Information atau pencari information wisata di Tenggarong. banyak menyimpan 

informasi dari seputar wisata, akomondasi. Sehingga kualitas pelayanan sangat 

penting dalam pemenuhan kepuasan wisatawan. Atas dasar tersebut penulis 

membuat penelitian dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan TIC (Tourism 

Information Center) Terhadap Kepuasan Wisatawan Di Kota Tenggarong. Tujuan 

dari penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas 

pelayanan yang diwakili oleh variabel tangibility, reliability, , assurance,dan 

empathyterhadap kepuasan wisatawan di TIC Tenggarong dan untuk mengetahui 

dimensi manakah yang paling mempengaruhi kepuasan wisatawan diTIC 

Tenggarong.Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linier 

berganda, uji F, uji t dan uji determinasi dan uji Asumsi Klasik menggunakan 

program IBM SPSS Statistic 20. Hasil analisis regresi linier berganda didapatkan 

Y = 0.562 + 0.252X1 + 0.394X2 + 0.278X3 + 0.064X4 - 0.099X5. Pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan wisatawan secara simultan dapat dijelaskan dengan 

melihat Fhitung sebesar 11.828 > dari Ftabel sebesar 2.31 dengan nilai signifkan 0.000 

< dari taraf signifikan sebesar 0.05, maka Ha diterima, artinya hipotesa diterima 

dan ada pengaruh yang signifikan. pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

wisatawan secara parsial pada masing-masing variabel yang meliputi tangibility 

(X1) berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan. Hal ini dapat dibuktikan dengan 

melihat nilai thitung sebesar 2,105 > ttabel sebesar 1.994 dengan nilai signifikan 0.39 

> dari taraf signifikan 0.05. reliability (X2) berpengaruh dan signifikan terhadap 

kepuasan wisatawan. Hal ini dapat dibuktikan dengan meliat nilai thitung sebesar 

2,961> ttabel sebesar 1.994 dengan nilai signifikan 0.004 < dari taraf signifikan 0.05. 

responsiveness (X3) berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan. Hal 

ini dapat dibuktikan dengan  nilai thitung 2,397 > ttabel sebesar 1.994 dengan nilai 

signifikan 0.019 < dari probabilitas 0.05. assurance (X4) tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan wisatawan. Hal ini dapat dibuktikan dengan melihat nilai thitung 

sebesar  0.442 < ttabel sebesar 1.994 dengan nilai signifikan 0.660 > dari probabilitas 

0.05. Empathy (X5) tidak berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan. Hal ini dapat 

dibuktikan dengan melihat nilai thitung sebesar -0.823 < ttabel sebesar 1.994 dengan 

nilai signifikan 0 413 > dari probabilitas 0.05. Variabel kualitas pelayanan berupa 

reliability (X2)  merupakan dimensi yang paling mempengaruhi  kepuasan 

wisatawan. Hal ini dapat dibuktikan dengan melihat nilai thitung sebesar 2,961 > ttabel 

sebesar 1.994, maka hipotesa diterima. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan wisatawan adalah 44.0%.Sedangkan sisanya sebesar 56.2% 

menurut peneliti dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian ini, seperti 

mudahnya akses menuju TIC di tenggarong, mempermudah wisatawan mencari 

informasi dari berwisata, akomondasi dan keterbukaan pihak Dinas Kebudayaan 

Dan Pariwisata kota Tenggarong terhdapat kritik dan saran wisatawan. 

 

Kata Kunci: tangibility, reliability, responsiveness, assurance, empathy , dan 

Kepuasan wisatawan. 
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BAB I 

 PENDAHULUAN  

 

A. Latar Belakang 

Pariwisata adalah salah satu fenomena kebudayaan global yang dapat 

dipandang sebagai suatu sistem. Dalam 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 

pengertian tersebut, bahwa pariwisata memerlukan berbagai macam layanan dari 

semua komponen. 

Untuk melayani kebutuhan wisatawan inilah maka disediakan berbagai 

fasilitas pokok pariwisata, fasilitas pelengkap pariwisata, dan fasilitas pendukung 

pariwisata antara lain: akomodasi, restoran, angkutan wisata, kawasan wisata, dan 

biro perjalanan wisata. Pariwisata terdiri atas tiga komponen yaitu wisatawan 

(tourist). Elemen Wisatawan merupakan elemen atau komponen yang sangat 

penting, karena pariwisata pada hakikatnya adalah pengalaman manusia, sesuatu 

yang dinikmati, diantisipasi dan diingat sepanjang hidupnya, elemen-elemen 

geografi (geographical elements) meliputi : pasar atau daerah yang dapat 

mendorong minat untuk berwisata, tujuan wisata dan daerah tempat transit dari 

suatu rute/perjalanan, dan industri pariwisata (tourism industry). Elemen ketiga 

adalah industri pariwisata yang menyangkut tentang usaha atau bisnis dan 
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organisasi yang mengatur produk pariwisata. Ketiga elemen tersebut di atas 

saling terkait satu sama dengan lainnya sebagai   suatu sistem yang utuh yakni 

pariwisata (tourism), (Ardika. 2007: 29). 

Informasi menjadi salah satu kebutuhan penting bagi masyarakat. 

Pengertian informasi menurut B. Davis yang dikutip Moekijat (1991: 9) adalah data 

yang diolah menjadi suatu bentuk yang penting bagi si penerima dan mempunyai 

nilai yang sangat nyata atau yang dapat dirasakan dalam keputusan-keputusan 

sekarang atau keputusan-keputusan yang akan datang. Sedangkan menurut Burch 

dan Strater (dalam Moekijat, 1991: 9) menyatakan “informasi adalah pengumpulan 

atau pengolahan data untuk memberikan pengetahuan/keterangan”. Pelayanan 

informasi sangat berpengaruh pada penilaian masyarakat dan pengguna jasa yang 

pada akhirnya mendorong tetap terjaganya citra atau nama baik perusahaan bahkan 

menambah jumlah pelanggan. Ada lima unsur yang perlu dikuasi dalam melayani 

wisatawan, yaitu cepat, tepat, aman, ramah tamah, dan nyaman. Dalam melayani 

pelanggan juga diperlukan adanya keahlian dalam berkomunikasi. Kunci 

komunikasi yang efektif dalam pelayanan adalah mencoba mengerti dan melakukan 

tindakan untuk memuaskan keinginan pelanggan. Di samping itu, diperlukan upaya 

maksimal yang mampu diberikan oleh petugas pelayanan untuk memenuhi harapan 

dan kebutuhan pelanggan sehingga tercapai kepuasan atau disebut pelayanan prima. 

(Endar Sugiarto, 2002:216). Sejalan dengan pertumbuhan ekonomi yang modern 

maka pemerintah daerah dituntut untuk mengelola objek informasi wisatanya lebih 

professional dan efisien dalam menghadapi persaingan. Dengan adanya persaingan 

dunia usaha wisata yang semakin tajam menuntut pula pemerintah daerah untuk 
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peka dan cermat didalam informasi dan mengembangkan objek wisata yang sesuai 

dengan minat para konsumen lokal dan mancanegara. Letak TIC Tenggarong yang 

strategis dan dekat dengan objek wisata dikota Tenggarong akan lebih 

menguntungkan karena sebagian konsumen akan lebih menyukai lokasi objek 

wisata yang bagus dan dapat dijangkau dengan mudah. Lokasi TIC Tenggarong 

yang berada dalam kota yang didukung dengan tranportasi yang lancar dan 

pelayanan yang baik secara tidak langsung akan mempengaruhi minat konsumen 

untuk mengunjungi ke suatu objek wisata yang ada di kota Tenggarong. 

Selain masalah lokasi objek wisata, masih ada masalah lain yang tidak kalah 

penting yaitu masalah pelayanan. Para pengelola objek wisata/perusahaan harus 

berkerjasama dengan TIC agar dapat memberikan palayanan yang memuaskan 

pada konsumen agar merasa tertarik dan senang untuk berkungjung ke objek wisata 

tersebut. Pelayanan yang cepat dan penampilan yang ramah sangat memungkinkan 

konsumen akan tertarik untuk kembali dan menginformasikannya kepada orang 

lain. 

Menurut Radiosunu (2001: 23) ”kualitas pelayanan merupakan bentuk 

penilaian konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima (perceived service) 

dengan tingkat pelayanan yang diharapkan (expected service)”. Tuntutan pelanggan 

dalam hal pelayanan yang diterima, menyebabkan pihak pengelola bertindak 

semaksimal mungkin untuk memberikan pelayanan yang terbaik bagi konsumen. 

Kualitas pelayanan (service quality) pada sebuah tempat informasi TIC Tenggarong 

dapat diketahui dengan cara mengerti persepsi para pelanggan atas pelayanan yang 

mereka terima yang berasal dari para pengelola atau pemberi informasi tersebut. 
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Pengembangan dan pembangunan fasilitas pendukung TIC Tenggarong agar dapat 

bersaing dalam era globalisasi ini sangatlah dibutuhkan, karena apabila 

pembangunan fasilitas pendukung dan pelayanan terhadap para wisatawan tidak 

dilakukan maka tidak mustahil objek wisata yang ada ditenggarong lama kelamaan 

akan mengalami kemunduran dan bahkan tidak diminati lagi oleh para wisatawan 

dikarenakan kurangnya informasi sehingga minat wisatwan yang ingin mengetahui 

tentang informasi tentang objek wisata kota Tenggarong semakin bekurang. 

Kabupaten Kutai Kartanegara adalah sebuah kabupaten di Provinsi 

Kalimantan Timur. Ibukotanya adalah Kecamatan Tenggarong. Pontensi pariwisata 

yang menyebar tidak hanya di sekitar Pulau Kumala sebagai tujuan wisata, tetapi 

banyak daya tarik lainnya di Kabupatan Kutai Kartanegara yang dikelolah oleh 

pemerintah. Hal ini terlihat dari kondisi pasar wisata selama 4 tahun terakhir 

(periode 2010-2013). 

Gambar 1.1 

Data Perkembangan Pengunjung Objek Wisata Kabupaten Kutai Kartanegara 
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(Sumber: Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Kabupaten Kutai Kartanegara, 2014) 

Dengan gambaran tingkat pertumbuhan kunjungan wisatawan tersebut, 

dapat menjadi indikasi positif serta peluang yang lebih kuat bagi pengembangan 

pariwisata di masa yang akan datang bagi pemerintah daerah khususnya Dinas 

Kebudayaan dan Pariwisata Kabupaten Kutai Kartanegara sebagai penopang 

penting di daerah ini. Menurut Salam, R. N. (2013: 8), fungsi dan peranan TIC di 

Indonesia sebagai pusat penyedia layanan informasi wisata masih belum optimal. 

Hal tersebut disebabkan oleh desain TIC yang memiliki ciri khas wilayah, hanya 

menempatkan fungsi TIC pada ruangan yang sudah ada dan logo TIC kepada 

standar internasional yang telah ditetapkan oleh UNWTO (World Tourism 

Organization), yaitu logo “i” yang berarti informasi. 

TIC yang dikelola oleh pihak pemerintah seperti website maupun yang 

dikelola pribadi atau perseorangan seperti blog memberikan beberapa keuntungan. 

Selain memberikan informasi bagi wisatawan, hal itu juga membantu wisatawan 

dalam hal melakukan pemesanan terhadap aktivitas wisata yang akan dilakukannya. 

Disamping itu, TIC lebih memudahkan wisatawan karena wisatawan tidak perlu 

datang langsung. Letak TIC pun sangat mudah diakses dengan teknologi media 

elektronik yang canggih yang sekarang ini banyak digunakan oleh wisatawan, 

sehingga dengan mudah wisatawan dapat memperoleh informasi yang dibutuhkan. 

Hal ini berbeda dengan TIC di Tenggarong. TIC ini hanya berfungsi sebagai tempat 

pelayanan informasi bagi para wisatawan yang membutuhkan pelayanan informasi 

dan bantuan khusus, dimana wisatawan datang langsung ke TIC dan kemudian 

mendapatkan pelayanan sesuai dengan apa yang dibutuhkan. Akan tetapi, beberapa 

1 
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kendala seperti penguasaan bahasa yang kurang dari petugas TIC serta kurangnya 

kelengkapan informasi. 

Kondisi saat ini banyak sekali wisatawan yang mencari informasi dan 

tempat yang umumnya dicari adalah TIC, melihat kondisi TIC Kota Tenggarong 

saat ini menyebabkan wisatawan yang  membutuhkan informasi kurang mendapat 

perhatian dan pelayanan yang maksimal .Tingkat kepuasan wisatawan dapat diukur 

dengan adanya keluhan keluhan yang dihadapi oleh pihak TIC Tenggarong. TIC 

(Tourism Information Center) yang terletak di Tenggarong telah membuktikan 

bahwa penerapan informasi jauh lebih dibutuhkan oleh masyarakat sekarang 

dibandingkan masa-masa sebelumnya. 

Dari uraian latar belakang di atas, guna dapat meneliti lebih dalam berdasar 

sudut pandang kualitas pelayanan dan kepuasan wisatawan, peneliti ingin 

menganalisis judul penelitian sebagai berikut: PENGARUH KUALITAS 

PELAYANAN TIC (Tourism Information Center) TERHADAP KEPUASAN 

WISTAWAN KOTA TENGGARONG. 

B. Rumusan Masalah 

Bedasarkan permasalahan diatas maka penulis dapat merumuskan masalh-

masalah pokok yang akan diteliti yaitu sebagai berikut : 

1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan yang diwakili oleh dimensi 

reliability, responsiveness, assurance, empathy dan tangible terhadap 

kepuasan wisatawan di TIC (Tourism Information Center) di Tenggarong? 

2. Dimensi kualitas pelayanan manakah yang paling mempengaruhi 

kepuasan wisatawan di TIC (Tourism Information Center) Tenggarong?  
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C. Batasan Masalah 

Peneliti membatasi permasalahan ini yang difokuskan pada kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan wisatawan melalui beberapa faktor pada saat 

wisatawan melakukan pencarian informasi wisata di TIC Tenggarong. 

D. Tujuan Penelitan 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mendapatkan kesimpulan dari 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan wisatawan di TIC (Tourism Information 

Center) Tenggarong. Secara spesifik mempunyai tujuan untuk: 

1. Untuk mengetahui pengaruh empathy (empati), terhadap kepuasan 

wisatawan dalam pelayanan TIC di Tenggarong, Kalimantan Timur. 

2. Untuk mengetahui pengaruh assurance (jaminan), terhadap kepuasan 

wisatawan dalam pelayanan TIC di Tenggarong, Kalimantan Timur. 

3. Untuk mengetahui pengaruh reliability (kehandalan), terhadap kepuasan 

wisatwan dalam pelayanan TIC di Tenggarong, Kalimantan Timur. 

4. Untuk mengetahui pengaruh responsiveness (daya tangkap), terhadap 

kepuasan wisatwan dalam pelayanan TIC di Tenggarong, Kalimantan 

Timur. 

5. Untuk mengetahui pengaruh tangibles (bukti langsung), terhadap kepuasan 

wisatawan dalam pelayanan TIC di Tenggarong, Kalimantan Timur. 

6. Untuk mengetahui pengaruh empathy, assurance, reability, 

responsiveness, dan tangibles terhadap kepuasan wisatawan dalam 

pelayanan TIC di Tenggarong, Kalimantan Timur.  
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E. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian terhadap pelayanan 

TIC di Tenggarong, Kalimantan Timur adalah: 

1. Bagi Pemerintah dapat digunakan sebagai dasar untuk menetapkan 

kebijakan-kebijakan berhubungan dengan syarat-syarat yang harus di 

penuhi pengelola TIC agar dapat memenuhi kepuasaan wisatawan. 

2. Bagi Industri Pariwisata dapat digunakan sebagai dasar untuk 

memperhatikan kepuasan wisatwan terutama dalam kualitas pelayanan. 

3. Bagi Lembaga STP AMPTA Yogyakarta Penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan manfaat dalam memperkaya literatur, sumber pengetahuan 

bahan kajian penelitian pengaruh kualitas pelayanan TIC yang dapat 

menimbulkan kepuasan wisatawan didestinasti wisata, serta menambah 

daftar kepustakaan STP AMPTA Yogyakarta. 

4. Bagi Penulis Penelitian ini dapat memberikan gambaran secara umum 

mengenai pengaruh kualitas pelayanan TIC terhadap kepuasan wisatawan. 
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