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ABSTRAK 

Dalam dunia kepariwisataan, membangun suatu pelayananyang berkualitas 

merupakan suatu hal yang perlu diperhatikan karna menyangkut pengambilan 

keputusan bagi parawisatawan yang melakukansuatuperjalanan. Kualitas 

pelayananini akan diolah dengan suatu sistim pelayanan kemudian menciptakan 

hasil / outputyang berguna bagi orang yang membutuhkan pelayanan untuk 

melakukan perjalanan wisata. Dewasa ini perjalanan wisata yang dilakukan oleh 

wisatawan bukan sekedar bersenang-senang dan mencari pengalaman semata 

tetapi disamping itu berwisata sangat membutuhkan suatupelayananyangbagus. 

Secara umum indonesia, secara khusus di wilayah timur indonesia salah satunya 

adalah KabupatenManggarai Barat, Kecamatan Komodo terdapat kawasan Taman 

Nasional Komodo. Memiliki banyak potensi wisata yang sangat menjanjikan, 

kawasan ini sering dikunjungi wisatawan dari tahun ke tahunnya. 

Tujuan penelitian untuk mengetahui apakah ada pengaruh signifikan 

kualitas pelayanan(variabel independen) terhadap tingkat kepuasan wisatawan 

(variabel dependen) .  Melakukan pengamatan langsung serta menyebarkan 

angket kepada setiap pengunjung di Pulau Komodo (Loh Liang), Taman Nasional 

Komodo. Dengan menggunakan metode pendekatan kuntitatif, data akan diolah 

dengan menggunakan aplikasi SPSS versi 16.0, angket akan dilakukan beberapa 

analisis seperti uji kualitas data (validitas dan reliabilitas), regresi linier berganda, 

uji F, uji determinasi (R
2
) dan uji t. 

Hasil penelitian menunjukkanbahwa sebesar 74,3% variabel kualitas 

berpengaruh terhadap tingkat kepuasanwisatawan diantara beberapa hal lainnya 

yang mempengaruhi (25,7 %). Ada pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap 

tingkat kepuasanwisatawan  sebesar 0.676 dengan tingkat kesalahan 5% (0,05). 

Signifikan variabel kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasanwisatawan sangat 

besar pada tabel diketahui sengat besar 4,214 dan signifikan 0,000. Terhadap t 

tabel diketahui nilai t tabel dengan df = n-2 (50-5- = 44) dengan taraf kesalahan α 

= 5% (dua sisi = 0,025) yaitu 2.01. Ini berarti bahwa t hitung > t tabel. Dengan 

demikian Ho : ditolak dan Ha : diterima, maka dapat disimpulkan bahwa ada 
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pengaruh kualitas pelayananpemandulokal terhadap tingkat kepuasanwisatawan di 

Pulau Komodo, Taman Nasional Komodo. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, pemanduLokal, Tingkat kepuasan 

Wisatawan
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang  

Negara Indonesia memiliki potensi wisata yang sangat banyak dan 

beranekaragam yang terbesar di seluruh penjuru tanah air dengan ciri dan 

kelebihan masing-masing. Potensi tersebut dapat berupa keramahtamahan 

penduduk, iklim yang baik, pemandangan yang indah, hutan yang luas 

beserta beragam flora dan fauna di dalamnya,laut yang terbentang 

luas,sejarah, budaya, dan lain sebagainya. 

Pariwisata sekarang ini penuh dengan persaingan. Daerah tujuan 

wisata ( DTW ) yang satu dengan yang lain selalu berusaha menarik 

wisatawan lebih banyak dari DTW yang lain, untuk dapat memenangkan 

persaingan itu bukan dengan memiliki keunikan yang bagus atau hal-hal 

yang menarik,tetapi yang penting adalah memberikan pelayanan yang 

baik,yaitu pelayanan yang dapat memuaskan wisatawan yang berkunjung 

ke DTW tersebut.  

Seorang pramuwisata harus dapat memberikan kesenangan atau 

kepuasan kepada setiap wistawan yang dibawanya. Oleh karena itu, untuk 

mengetahui keinginan dan selera wisatawan, hendaknya seorang 

pramuwisata
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menyatukan pengetahuan, keterampilan, dan perasannya demi terciptanya 

kesenagan yang diinginkan oleh wisataawan yang dibawanya tersebut. 

Di dalam kepariwisataan, seorang pramuwisata dituntut untuk 

sedemikian rupa untuk bekerja semaksimal mungkin, sebab citra 

pariwisata Indonesia, citra negara dan bangsa Indonesia berada di 

pundaknya. Karena itu, peranan seorang pramuwisata sangat penting . 

Ibarat dalam pertempuran, pramuwisata merupakan pasukan tempur yang 

berada di garis terdepan yang memenangkan perang. 

Untuk menjadi seorang pramuwisata, kita harus memiliki ilmu dan 

pengetahuan yang menyeluruh tentang berbagai hal yang menyangkut 

dunia pariwisata Indonesia khususnya di (Taman Nasional Komodo) 

Seorang pramuwisata harus memberikan image yang baik kepada 

wisatawan yang dibawanya. Dengan demikian citra pramuwisata dan 

pariwisata di  Indonesia akan terkesan baik pula di mata wisatawan, baik 

wisatawan mancanegara maupun wisatawan nusantara.  

Pelayanan prima hanya dapat di berikan oleh pramuwisata yang 

professional, yaitu mereka yang selalu berorientasi kepada kepuasan 

wisatawan. Untuk dapat menjadi seorang pramuwisata yang profesinal, 

selain harus memiliki pengalaman, juga harus selalu memiliki 

kemampuan, baik secara teoritis maupun teknis dalam pelayanan kepada 

wisatawan pada umumnya. Selain itu, seorang pramuwisata memiliki “ 

pengetahuan “ yang didukung oleh “kemampuan” dan “keyakinan” diri 

untuk menghadapi tugas-tugas yag rutin dan silih berganti. 
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Di samping itu Pemandu Lokal memilikiketerampilan dan 

pengalaman yang baik dalam menanggani wisatawan yang berkunjung ke 

Taman Nasional Komodo (Pulau Komodo) karena tidak hanya pelayanan 

berkaitan kesenangan dan kenyamanan tapi berkaitan dengan keselamatan 

wisatawan. 

Masalah yang tidak kalah penting yaitu masalah pelayanan. Para 

pengelola objek wisata/perusahaan harus 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.  

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 objek wisata dapat 

diketahui dengan cara mengerti persepsi para pelanggan atas pelayanan 

yang mereka terima yang berasal dari para pengelola atau pemandu objek 

wisata tersebut. 

Di Pulau Komodo masih ada pemandu Lokal yang tidak menjalankan 

prosedur sesusai dengan penanganan pemanduan dalam penyampaian 
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informasi secara detail, akses dan jalurpemanduan  serta lamanya 

perjalanan dan penanganan komplain serta penanganan kehilangan barang. 

Untuk tidak terjadi hal-hal di atas maka penulis tertarik mengangkat 

judul penelitian tentang “Pengaruhkualitas Pelayanan pemandu lokal 

terhadap tingkat kepuasan Wisatawan Di Pulau Komodo, Kecamatan 

Komodo, KabupatenManggarai Barat, Nusa Tenggara Timur‟‟ 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian dan latar belakang di atas maka yag menjadi rumusan 

masalah adalah: 

1. Apakah ada pengaruh pengaruh pelayanan yang diwakili oleh , 

Realliity, Reponsiveness, Assurance,EmpathydanTangible terhadap 

tingkat kepuasan wisatawan? 

2. Dari kelima dimensi pelayanan, Dimensi manakah yang paling 

dominan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan wisatawan? 

C. Batasan Masalah  

Berdasarkan rumusan masalah yang di peroleh oleh penulis maka 

adapun batasan masalah dalam penelitian ini lebih menitikberatkan  

padapengaruhkualitaspelayananterhadap tingkat kepuasan wisatawan di 

Pulau Komodo 
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D. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian tersebut sesuai dengan rumusan masalah di 

atas adalah sebagai berikut :Untuk mengetahui pengaruh kualitas 

pelayananpemandu lokalterhadap tingkat kepuasan wisatawan di Pulau 

Komodo, Kecamatan Komodo, Kabupaten  Manggarai  Barat , Nusa 

Tenggara Timur 

E. Manfaat Penelitian 

Adapula manfaat yang dapat di peroleh dalam penelitian ini adalah 

sbb: 

1. Manfaat Pemandu Lokal 

Menambah pengetahuan Pemandu lokal Pulau Komodo untuk 

mempertahankankualitas  pelayanan pemanduan 

2. Manfaat untuk STP AMPTA 

Sebagai acuan dan referensi pada penelitian sejenis ini yang akan di 

lakukan di masa yang akan datang dari kalangan mahasiswa STP 

Ampta. 

3. Manfaat untuk  Balai Taman Nasional Komodo 

Sebagai Referensi Untuk Menerapkan kualitas 

PelayananPemanduLokal di Pulau Komodo 

4. Manfaat untuk penulis 

Untuk menambah wawasan penulis tentangkualitas pelayanan 

pemandu lokal di Pulau Komodo 
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