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ABSTRAK

Penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Pemandu Lokal
Terhadap Kepuasan Wisatawan Nusantara Di Candi Prambanan” bertujuan untuk
mengetahui pengaruh dan dimensi manakah yang dominan antara variabel
independen yakni Kualitas Pelayanan Assurance (Jaminan), Empathy (Empati),
Realibility (Keandalan), Responsiveness (Ketanggapan) dan Tangible (Bukti
Nyata) dan variabel dependen yaitu Kepuasan Wisatawan.

Jenis Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif deskriptif yang digunakan
dalam penelitian ini yaitu pengambilan sampel sebanyak 100 responden dengan
metode random sampling (secara acak), instrumen yang digunakan adalah
kuesioner dengan skala likert. Data tersebut diuji validitas dan reabilitas serta
dengan teknik analisis regresi berganda dengan menggunakan software komputer
“SPSS 21,0” dengan metode analisis regresi linier berganda.

Berdasarkan dari uji ANOVA atau F test didapat nilai Fhiwng Sebesar
31,529 dengan nilai signifikan 0,000 lebih kecil dari 0,05 sedangkan F tabel
sebesar 1,827 yang berarti bahwa Fhiwng (31,529) > Franer (2,31). Jadi dapat
disimpulkan bahwa variabel independen yakni Kualitas Pelayanan berpengaruh
jika diuji secara bersamaan terhadap variabel dependen Kepuasan Wisatawan.
Artinya terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel independen terhadap
variabel dependen yakni kepuasan wisatawan secara simultan. Berdasarkan
pengujian parsial variabel Assurance (jaminan) memiliki nilai tertinggi sebesar
3,516 sedangkan variabel lainnya yaitu Empathy (empati) memiliki nilai terendah
yaitu 2,740 dan besar Twpe Yaitu 1,98852. Dengan demikian kelima variabel
independen yakni Kualitas Pelayanan dinyatakan signifikan meskipun tidak
semua variabel memiliki nilai Tpe Yang lebih besar dari 1,98852 dan Ha diterima
dan Ho ditolak. Berdasarkan uji determinasi (R®) sebesar 0,607 ini berarti kelima
variabel independen Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap variabel dependen
yakni Kepuasan Wisatawan sebesar 60,7% sedangkan sisanya dipengaruhi oleh
faktor lain.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Wisatawan
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Industri pariwisata adalah salah satu industri yang mendapat
perhatian oleh pemerintah. Hal ini jelas terlihat dengan banyaknya program
pengembangan kepariwisataan di Indonesia. Untuk mengembangkan
pembangunan perekonomian, kepariwisataan dapat diharapkan memegang
peranan penting dan dapat dijadikan sebagai penggerak sektor-sektor lain
secara bertahap, seperti industri perhotelan, industri rumah makan, industri
kerajinan, industri transportasi dan lain sebagainya.

Peran pariwisata dalam pembangunan negara pada garis besarnya
berintikan tiga segi, yakni segi ekonomis (sumber devisa, pajak-pajak), segi
sosial (penciptaan lapangan kerja), dan segi kebudayaan (memperkenalkan
kebudayaan kita kepada wisatawan mancanegara). Ketiga segi tersebut tidak
saja berlaku bagi wisatawan mancanegara, tetapi juga untuk wisatawan
nusantara yang kian meningkat peranannya. Walaupun wisatawan
mancanegara memberikan sumbangan yang besar dalam perekonomian,
namun tidak bisa dipungkiri bahwa wisatawan nusantara juga ikut serta
memajukan kepariwisataan dalam negeri sendiri.

Salah satu objek wisata di Indonesia yang memiliki sejarah besar sehingga
memiliki daya tarik yang luar biasa bagi wisatawan nusantara maupun

wisatawan mancanegara adalah objek wisata Candi Prambanan. Candi



Prambanan atau Candi Roro Jonggrang adalah kompleks Candi Hindu
terbesar di Indonesia yang dibangun pada abad ke-9 masehi. Candi ini
dipersembahkan untuk Trimurti, tiga dewa utama Hindu yaitu Brahma
sebagai dewa pencipta, Wishnu sebagai dewa pemelihara, dan Siwa sebagai
dewa pemusnah.

Berdasarkan prasasti Siwagrha nama asli kompleks Candi ini adalah
Siwagrha (bahasa sansekerta yang bermakna: “Rumah Siwa” dan memang
digarbagriha (ruang utama) Candi ini bersemayam arca Siwa Mahadewa
setinggi tiga meter yang menunjukkan bahwa di Candi ini dewa Siwa lebih
diutamakan.

Candi Roro Jonggrang terletak di desa Prambanan yang wilayahnya
dibagi antara Kabupaten Sleman dan Klaten. Candi ini termasuk Situs
Warisan Dunia UNESCO, Candi Hindu terbesar di Indonesia, sekaligus
salah satu Candi terindah di Asia Tenggara. Arsitektur bangunan ini
berbentuk tinggi dan ramping.

Sesuai dengan arsitektur Hindu pada umumnya dengan Candi Siwa
sebagai Candi utama memiliki ketinggian mencapai 47 meter menjulang di
tengah kompleks gugusan candi-candi yang lebih kecil. Sebagai salah satu
Candi termegah di Asia Tenggara, Candi Prambanan menjadi daya tarik
kunjungan wisatawan dari seluruh dunia. Menurut prasasti Siwagrha, Candi
ini mulai dibangun pada sekitar tahun 850 masehi oleh Rakai Pikatan, dan
terus dikembangkan dan diperluas oleh Balitung Maha Sambu, di masa

kerajaan Medang Mataram.



Candi Prambanan sebagai salah satu warisan dunia karena memiliki
tiga kriteria, kriteria pertama yaitu menggambarkan sebuah karya besar dari
kecerdasan dan kreativitas manusia, kedua menonjolkan nilai-nilai
kemanusiaan yang penting sepanjang masa dan berlaku diseluruh dunia
yang memiliki budaya beraneka ragam, dan ketiga langsung menyatu
dengan kegiatan-kegiatan atau tradisi kehidupan, pikiran, dan seni. Daya
tarik Candi Prambanan yang mengagumkan tersebut tentu akan semakin
besar bila kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak manajemen Candi
Prambanan itu sendiri cukup memuaskan wisatawan.

Kualitas pelayanan merupakan faktor penting dalam meningkatkan
kinerja pengelola objek wisata khususnya dalam melayani wisatawan.
Harapan dari wisatawan setiap saat dapat berubah sehingga kualitas
pelayanan juga harus diubah atau disesuaikan. Wisatawan dapat menilai
kualitas dari sebuah pelayanan setelah mereka merasakan langsung
pelayanan yang diterima.

Dalam konteks kualitas produk (barang dan jasa) dan kepuasan
pelanggan, telah dicapai konsensus bahwa harapan pelanggan (customer
expectation) memainkan peran penting sebagai standar perbandingan dalam
mengevaluasi kualitas maupun kepuasan.

Sebagai salah satu industri jasa pariwisata, pengelola objek wisata
Candi Prambanan harus mampu membaca keinginan wisatawan, terutama
yang berkaitan dengan pelayanan seperti kebersihan yang tejamin, harga

tiket yang sesuai dan terjangkau, pelayanan dari karyawan yang ramah dan



tepat, agar dapat memuaskan wisatawan. Salah satu yang mendukung
kepuasan wisatawan Yyaitu kelengkapan fasilitas seperti toilet, gazebo,
tempat parkir yang aman dan memadai, mushola, souvenir shop/ toko
cendramata, restoran. Disisi lain perlu diperhatikan pula pelayanan yang
baik dari objek wisata Candi Prambanan akan meningkatkan tingkat
kunjungan wisatawan. Keramahan dan sikap perhatian terhadap wisatawan
memberikan kepuasan tersendiri bagi para wisatawannya sedangkan di
Candi Prambanan ditemukan kebanyakan hal yang kurang memuaskan,
seperti: informasi (tour guide) kurang tersedia bagi wisatawan nusantara.
Karyawan yang kurang ramah dan komunikatif terhadap pengunjung. Dari
permasalahan di atas, maka penelitian ini akan mengkaji kualitas pelayanan
objek wisata Candi Prambanan, dengan judul ‘“Pengaruh Kualitas
Pelayanan Pemandu Lokal Terhadap Kepuasan Wisatawan Nusantara

Di Candi Prambanan”.

. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan di atas,
maka penulis ingin mengetahui apakah kualitas pelayanan pemandu lokal

berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan nusantara di Candi Prambanan?

. Batasan Masalah
Agar menghasilkan penelitian yang fokus pada judul dan
mendapatkan hasil yang maksimal, maka pembahasan hanya dilakukan pada

dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan wisatawan nusantara pada



kualitas pelayanan Candi Prambanan.

D. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas maka tujuan yang ingin dicapai
dari penelitian ini adalah untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh kualitas
pelayanan pemandu lokal terhadap kepuasan wisatawan nusantara di Candi

Prambanan.

E. Manfaat Penelitian
Dengan adanya penelitian yang dilakukan, maka manfaat yang dapat

diambil antara lain:

1. Bagi pengelola Taman Wisata Candi Prambanan

Penelitian ini sebagai ba han masukan kepada pengelola objek
wisata Candi Prambanan agar dapat meningkatkan kualitas layanan
pemandu lokal kepada wisatawan sehingga akan merasa nyaman dan

puas.

2. Bagi STP AMPTA Yogyakarta

Hasil penelitian diharapkan dapat dijadikan sumber data,
informasi dan literatur bagi kegiatan-kegiatan penelitian ilmiah

selanjutnya.

3. Bagi Penulis

a. Melatih  mahasiswa dalam mengaplikasikan ilmunya melalui



penelitian.

b. Sebagai sarana untuk menambah pengetahuan dan wawasan dalam

penerapan teori yang diperoleh selama kuliah.

c. Memiliki pengalaman dalam melakukan survey konsumen.
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