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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP

KEPUASAN WISATAWAN

DI MUSEUM GUNUNGAPI MERAPI YOGYAKARTA

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan wisatawan. Populasi dalam penelitian ini adalah
wisatawan Museum Gunungapi Merapi Yogyakarta. Sampel yang
digunakan sebanyak 100 responden. Pengambilan sampel dilakukan
dengan teknik accidental sampling. Analisis data menggunakan teknik
analisis Regresi Linier Sederhana,dan uji T. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki hubungan yang positif
terhadap kepuasan wisatawan yaitu sebesar, 0,358. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan wisatawan di Museum Gunungapi Merapi
Yogyakarta.
Kualitas pelayanan sangat berpengaruh terhadap kepuasan yang dirasakan
wiatawan  selama berkunjung ke Museum Gunungapi Merapi Yogyakarta.
Dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Hal ini dipengaruhi oleh sikap
serta ketanggapan staf pelayan Museum Gunungapi Merapi dalam
memberikan pelayanan. Dalam penyebaran kuisioner, jawaban responden
lebih dominan memberikan pernyataan setuju terhadap item-item
pertanyaan yang mengarah kepada pernyatan sikap staf Museum
Gunungapi Merapi.

Kata kunci kualitas pelayanan,kepuasan wisatawan,museum
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Sejak dua dasawarsa terakhir pariwisata di Indonesia telah menjadi

andalan perolehan devisa Negara. Pendapatan pada sektor tersebut dinilai

mampu memberikan dampak yang signifikan terhadap pertumbuhan ekonomi

Negara. Industri pariwisata memiliki peranan yang cukup besar dalam

perolehan pendapatan negara maupun pendapatan daerah karena Indonesia

memiliki potensi sumber daya alam yang sangat besar, seperti kekayaan laut,

pegungungan, bangunan-bangunan bersejarah, serta beragam flora dan fauna

yang tersebar diberbagai pulau. Hal ini tentu memiliki daya tarik tersendiri

bagi wisatawan yang berkunjung ke Indonesia, baik wisatawan dalam negeri

(Domestik) maupun wisatawan asing (Internasional). Indonesia juga

memiliki beragam daya tarik wisata mulai wisata alam, sejarah maupun

budaya. Salah satunya adalah Yogyakarta, sebagai salah satu kota yang besar

di pulau Jawa , Yogyakarta menjadi salah satu destinasi wisata yang sangat

diminati oleh wisatawan. Terdapat banyak jenis wisata yang telah

berkembang dengan pesat di Yogyakarta dan menarik minat wisatawan untuk

berkunjung, hal ini sependapat dengan Prof. Mariotti  dalam Yoeti (dalam

Prayogi,2011:6) bahwa segala sesuatu yang terdapat di daerah tujuan wisata

dan  merupakan daya tarik sehingga wisatawan  berminat mengunjungi tempat
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tersebut. Beberapa daya tarik wisata di Indonesia bahkan mampu menjadi

ikon dan memegang peranan penting sebagai potret jati diri suatu daerah salah

satu jenis destinasi yang menjadi perhatian dalam pengembangan daerah yaitu

museum.

Museum merupakan salah satu jenis wisata yang memiliki segmentasi

pasar  tertentu Museum yang pada awalnya hanyalah  untuk menyimpan

benda-benda bersejarah dan terkesan kurang menarik kini mulai berkembang

dan menjadi salah satu media edukasi yang menarik minat berkunjung

wisatawan. Museum Gunung Merapi Yogyakarta merupakan salah satu

museum di Indonesia yang memiliki konsep yang berbeda dengan museum

pada umumnya yang hanya berisi benda peninggalan sejarah. Museum ini

memiliki informasi berupa aktivitas gunung merapi dari sisi legenda dan

mitos, kearifan lokal, sejarah letusan, dan benda sisa erupsi. Selain itu, di

museum ini terdapat informasi tentang kegunungapian di Indonesia,

kebencanaan gunung api, gempa bumi, dan bencana alam lainnya. Sebagai

langkah antisipasi untuk memberikan pemahaman pentingnya upaya mitigasi

bencana, maka dibangunlah Museum Gunung Merapi. Selain berfungsi

sebagai salah satu alternatif wisata edukasi bagi pelajar dan masyarakat luas,

museum ini juga bertujuan sebagai tempat pengembangan ilmu kebencanaan

gunung api, gempa bumi, dan bencana alam lainnya.



3

Berikut adalah data kunjungan wisatawan di Museum Gunung Merapi

sepanjang tahun 2016 dan 2017 :

Tabel 1.1

Tingkat Kunjungan Wisatawan Museum Gunung Merapi

Sumber : Arsip Museum Gunung Merapi 2017

Dari grafik di atas, dapat dilihat bahwa jumlah kunjungan terbanyak

adalah di Bulan Januari, Mei, Juli, dan Desember. Kecenderungan ini

dikarenakan bulan-bulan tersebut merupakan puncak kunjungan yang berasal

dari golongan pelajar. Mereka memasuki masa liburan sekolah dan juga awal

masuk sekolah yang biasanya terdapat kegiatan Pengenalan Lingkungan

Sekolah (PLS) ke museum atau tempat wisata edukasi lainnya. Pada tahun

2017, total jumlah kunjungan Museum Gunung Merapi mencapai 261.863

pengunjung, terdiri atas 259.059 wisatawan nusantara dan 2.804 wisatawan
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mancanegara. Jika dibandingkan dengan jumlah kunjungan tahun 2016,

Museum Gunung Merapi mengalami kenaikan sekitar 17,04% di tahun 2017.

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, maka pariwisata memerlukan berbagai macam layanan dari semua

komponen. Untuk melayani kebutuhan wisatawan inilah maka disediakan

berbagai fasilitas pokok pariwisata, fasilitas pelengkap pariwisata, serta

fasilitas pendukung pariwisata. Oleh karena itu, berbagai tempat wisata di

Indonesia berlomba-lomba membenahi diri untuk menarik minat para

wisatawan. Berbagai fasilitas, sarana dan prasarana terus diperbaiki untuk

lebih meningkatkan kepuasan para pengunjung atau wisatawan sehingga

mereka tidak merasa kecewa dengan kunjungan yang mereka lakukan ke

tempat tersebut. Apabila kualitas pelayanan yang diberikan terhadap

konsumen sudah baik, maka tingkat kepuasan konsumen akan tercapai.

Dengan meningkatnya jumlah kunjungan wisatawan ke Museum Gunung

Merapi Yogyakarta, maka pelayananan yang diberikan bagi kenyamanan

wisatawan yang berkunjung harus semakin ditingkatkan karena dapat menjadi

tolak ukur apakah wisatawan merasa puas selama melakukan kunjungan ke

Museum Gunung Merapi. Untuk itu, maka peneliti tertarik untuk melakukan
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penelitian mengenai “Pengaruh Kepuasan Wisatawan Terhadap Kualitas

Pelayanan di Museum Gunungapi Merapi Yogyakarta”

B. Rumusan Masalah

Dengan memperhatikan latar belakang penelitian tersebut, maka peneliti

mengemukakan rumusan masalah dari penelitian ini adalah :

Apakah ada pengaruh yang signifikan antara variabel kualitas pelayanan

variabel kepuasan wisatawan ?

C. Batasan Masalah

Agar penelitian ini fokus dan sesuai dengan judul maka perlu adanya

batasan penelitian. Penelitian ini hanya membahas tentang kualitas pelayanan

yang diberikan di Museum Gunungapi Merapi serta kepuasan

wisatawan terhadap pelayanan yang didapatkan selama  melakukan kunjungan

ke  Museum Gunungapi Merapi yang terletak di Jl. Kaliurang Km.22,

Hargobinangun, Pakem, Sleman Yogyakarta.

D. Tujuan Penelitian

Sesuai dengan permasalahan yang akan dibahas, maka penelitian ini

dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh yang

signifikan antara variabel kualitas pelayanan dengan variabel  kepuasan

wisatawan.
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E. Manfaat Penelitian

Penelitian ini dilakukan untuk memberikan manfaat-manfaat sebagai

berikut :

1. Bagi Pengelola, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu

bahan masukan dalam pengembangan Museum Gunung Merapi sebagai

daya tarik wisata di Yogyakarta.

2. Bagi lembaga pendidikan, hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan

sebagai referensi bagi mahasiswa STP AMPTA khususnya Jurusan

Pariwisata dan sebagai pedoman lebih lanjut untuk melakukan penelitian

yang lebih mendukung.

3. Bagi peneliti, untuk mengaplikasikan ilmu yang telah diperoleh selama

menempuh pendidikan di Perguruan Tinggi dan menambah ilmu

kepariwisataan.


	HALAMAN COVER
	HALAMAN JUDUL
	HALAMAN PENGESAHAN
	BERITA ACARA UJIAN
	PERNYATAAN
	MOTTODAN PERSEMBAHANDAN PERSEMBAHAN
	KATA PENGANTAR
	DAFTAR ISI
	DAFTAR TABEL
	DAFTAR GAMBAR
	DAFTAR LAMPIRAN
	ABSTRAK
	BAB I. PENDAHULUAN
	A.Latar Belakang Masalah
	B.Rumusan Masalah
	C.BatasanMasalah
	D.Tujuan Penelitian
	E.Manfaat Penelitian


