BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil pembahasan pada bab sebelumnya dapat disimpulkan

sebagai berikut.

1)

Tangible secara parsial memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap

Kepuasan Wisatawan.

2) Reability Secara Parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Wisatawan.

3) Responsiveness Secara Parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Wisatawan.

4) Assurance Secara Parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Wisatawan.

5) Empathy Secara Parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Wisatawan.

6) Tangible, Reability, Responsiveness, Assurance, Empathy secara
simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Wisatawan.

B. Saran

Berdasarkan simpulan dan pembahasan hasil pesnelitian, saran yang

diajukan dalam penelitian ini sebagai berikut:
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Kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak Taman Wisata Candi cukup
baik, namun sebaiknya Perlu meningkatkan kualitas pelayanan yang
ramah dalam melayani wisatawan yang berkunjung.

HPI Candi Prambanan harus mempertahankan pelayanannya khususnya
pada kemampuan berbahasa agar dapat terus berbagi informasi dan
memuaskan wisatawan yang berkunjung ke Candi Prambanan

HPI Candi Prambanan sebaiknya lebih banyak mengadakan perekrutan
anggota baru mengingat jumlah wisatawan yang membutuhkan jasa
pemandu wisata di Candi Prambanan dengan jumlah pemandu wisata
yang tidak sebanding

PT Taman Wisata Candi sebaiknya menawarkan dan menginformasikan
mengenai jasa pemandu wisata kepada wisatawan sejak pembelian tiket
karena tidak semua wisatawan mengetahui bahwa di Candi Prambanan
tersedia jasa pemandu wisata

Kualitas pemandu wisata di Candi Prambanan sudah baik, namun
sebaiknya perlu meningkatkan nilai empati dan membantu wisatawan
ketika membutuhkan bantuan.

Penam bahan fasilitas toilet umum yang mudah dijangkau oleh wisatawan
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YAYASAN PENDIDIKAN KARYA SEJAHTERA
SEKOLAH TINGGI PARIWISATA AMPTA .
YOGYAKARTA

J. Laksda Adisucipto Km 6 (Tempel, Caturtunggal, Depok, Skeman) Yogyakarta 55261
Telp ! fax : (0274) 485115 - 489514 Websiie - www.ampta.acid Email : info@ampta ac.id, ampla@yaheo.coid

Nomor: 616/Q.AMPTA/L2019 15 Februar 2019
Hal  : Permohonan Penelitian

Kepada Yth,
Direktur PT. TWC Borobudur, Prambanan, dan Ratu Boko
Di JL Raya Jogja ~ Solo Km. 16, Prambanan

Yogyakarta

Dengan Hormat,

Kami vang bertanda tangan dibawah ini Ketua Sekolah Tinggi Pariwisata
AMPTA Yogyakarta, mencrangkan bahwa :

Nama : Della Shafila Syahrani .

NIM : 415100365

Prodi : Usaha Perjalanan Wisata ( Diploma IV )

Tahun Akademik  : 201872019 :

Alamat : Pugeran Utama, Karangnangka,
Maguwoharjo, Depok, Sleman

Nomor Telp : 0878 5686 0201

Periode : Februari — Maret 2019

Mohon untuk diijinkan melaksanakan Penyusunan Laporan Penelitian
dengan Judul :

“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN PEMANDU LOKAL
TERHADAP KEPUASAN WISATAWAN NUSANTARA PADA CANDI
PRAMBANAN"

Demikian permohonan kami, atas bantuan dan kerjasamanys diucapkan
terimakasih,

Hormat Kami,

Drs. Prihatno, MM’
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JI. Laksda Adisucipto KM.6
di
YOGYAKARTA

Dengan hormat, menunjuk surat nomor : 616/Q.AMPTA/I2019 tanggal |5
Februari 2019, perihal tersebut pada pokok surat, disampaikan bahwa kami dapat
menerima mahasiswi Program Studi Usaha Pecjalanan Wisata (Diploma 1V) :

Nama : Della Shafila Syahrani
NIM  : 415100365

Untuk melaksanakan penelitian dan mengumpulkan data dalam rangka menyusun
Laporan Penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Pemandu Lokal
Terhadap Kepuasan Wisatawan Nusantara Pada Candi Prambanan”, untuk kelancaran
kegiatan agar mahasiswi yang bersangkutan berkoordinasi dan menghubungi, GM Unit
Taman Wisata Candi Prambanan, Sdr. Aryono Hendro Malyanto, telp. (0274) 496401.

Setelah menyelesaikan Laporan Penelitian diwajibkan menyerahkan | (satu) copy
laporan hasil penulisan tersebut dalam bentuk hard copy kepada Perusahaan kami.

Demikian atas perhatiannya diucapkan terima kasih,
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NO.RESPONDEN

KUESIONER PENILITIAN

Kepada Responden yang terhormat,

Saya Della Shafila Syahrani, sebagai salah satu mahasiswi Sekolah Tinggi
Pariwisata AMPTA Yogyakarta Jurusan Usaha Perjalanan Wisata, guna
melengkapi tugas skripsi saya yang berjudul:

“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN PEMANDU LOKAL
TERHADAP KEPUASAN WISATAWAN NUSANTARA PADA CANDI
PRAMBANAN”

Saya sangat mengharapkan dukungan dan partisipasi Bapak/Ibu, Saudara/l
untuk mengisi kuesioner ini. Atas bantuan dan kerjasamanya saya ucapkan
terimakasih.

Data Responden
Isi atau berilah tanda centang (V) pada salah satu jawaban yang anda pilih

Identitas Responden

1. Nama
2. Asal (Kota/Propinsi)
3. Jenis Kelamin : [0 Laki-Laki 1 Perempuan
4. Umur : [0 Kurang dari 15 Tahun
1 Diatas 15 Tahun
1 26 — 35 Tahun
1 36 —45 Tahun
5. Jenis Pekerjaan . [1 Pelajar/Mahasiswa 1 PNS

1 Pegawai Swasta 1 Lainnya ....

Petunjuk Pengisian Kuesioner
Isilah pernyataan di bawah ini dengan memberi tanda centang (V)

pada kolom jawaban dengan memperhatikan nilai dan arti sebagai berikut :



1. Sangat Setuju (SS) diberi skor 4

2. Setuju (S) diberi skor 3

3. Tidak Setuju (TS) diberi skor 2

4. Sangat Tidak Setuju (STS) diberi skor 1

Indikator - Indikator Tiap Variabel:

1.

Kualitas Pelayanan
A. Reability (Keandalan)

No Pernyataan SS S TS | STS
@ & | @ 3
1 Pemandu Lokal memberikan pelayanan
' kepada wisatawan dengan baik
Kesesuaian pelayanan yang diberikan
2. pemandu lokal sesuai dengan apa yang
diharapkan wisatawan
Pemandu lokal memberikan waktu
3. pelayanan (tour) sesuai dengan waktu yang
dijanjikan
B. Responsiveness (Ketanggapan)
SS S TS | STS
No Pernyataan @ 6 @0
Pelayanan yang diberikan oleh pemandu
1. lokal secara sigap dan tanggap tanpa
menunggu lama
5 Pemberian informasi dari pemandu lokal
' dengan jelas
Kesediaan pemandu wisata lokal mampu
3 berkomunikasi dengan tanggap terhadap

perbedaan latar belakang budaya
(keanekaragaman budaya)

C. Assurance (Jaminan)




SS S TS | STS
No Pernyataan @ Q& | @ @
Pemandu lokal memberikan kesan nyaman
1. | saat menyampaikan informasi
Pemandu lokal dapat menjawab secara jelas
2. | dan rinci pertanyaan dari wisatawan tentang
objek wisata Candi Prambanan
Pemandu lokal mampu menjamin
3. | keakuratan informasi tentang pemanduan di
Candi Prambanan
D. Empathy (Empati)
SS S TS | STS
No Pernyataan 4) (3) 2 | 1)
Pemandu lokal mampu memenuhi
1. :
kebutuhan wisatawan
9 Pemandu lokal ramah dan sopan dalam
" | melayani wisatawan
3 Pemandu lokal memperlakukan wisatawan
" | dengan penuh perhatian
E. Tangible (Bukti Langsung)
SS S TS | STS
@\ & | @0
No Pernyataan
1 Penampilan pemandu lokal bersih dan rapih
" | secara berpakaian
Pemandu lokal menyampaikan pemanduan
2. | secara bertahap dengan jelas
2. Kepuasan Wisatawan
SS S TS | STS
No. Pernyataaan (4) (3) 2) (1)




Anda selalu menggunakan jasa pemandu
lokal saat mengunjungi Candi Prambanan

Anda pernah kecewa dengan pelayanan
pemandu lokal di Candi Prambanan

Anda merasa puas dengan pelayanan
pemandu lokal yang ada di Candi
Prambanan

Anda pernah menceritakan hal positif
tentang pelayanan pemandu lokal di Candi
Prambanan dengan orang lain
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REKAPITULASI HASIL KUESIONER
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13

11

13
12
11

12
12
12
16

10
13

10
10
12
11

10
12
11

10
14
12
11

Y4

Y3

Y2

Kepuasan Wisatawan (Y)

Y1

X5

Tangible (X5)
X5.1| X5.2

X4

X4.1| X4.2|X4.3

X3

Assurance (X3)
X3.1[X3.2| X3.3

X2

Responsiveness (X2)
X2.1 | X2.2 | X2.3

1

X

Reliabity (X1)
X11 [ x12[ x13

JP

DEMOGRAFI

AsalKota| JK | Umur

No
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KETERANGAN:

DIY

Asal Kota Luar DIY

Laki - Laki

Jenis Kelamin
Perempuan

< 15 Tahun

> 15 Tahun

Umur
26 - 35 Tahun

36 - 45 Tahun

Pelajar/Mahasiswa

PNS

Jenis Pekejaan -
Pegawai Swasta

PWINIRP[R[WIN|IFP[IN|FPIN|F

Lamnnya...
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HASIL OLAH DATA PENELITIAN

UJI VALIDITAS

Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected Squared Cronbach’s
if Item Variance if Item-Total Multiple | Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation | Correlation Deleted
X1.1 55,06 41,249 ,502 ,433 ,881
X1.2 55,04 42,645 ,350 ,310 ,886
X1.3 55,02 40,666 ,555 ,543 ,879
X2.1 55,04 40,503 ,642 ,506 877
X2.2 55,16 41,873 ,389 ,440 ,885
X2.3 55,19 41,347 415 ,380 ,884
X3.1 55,05 41,886 413 ,398 ,884
X3.2 55,14 40,627 ,543 ,501 ,880
X3.3 55,18 40,856 471 ,327 ,882
X4.1 55,08 41,004 541 ,518 ,880
X4.2 55,11 41,836 ,419 011 ,884
X4.3 55,03 41,423 ,443 ,387 ,883
X5.1 55,06 41,006 487 ,458 ,882
X5.2 55,26 39,932 491 423 ,882
Y1 55,62 39,046 ,583 ,540 ,878
Y2 55,27 40,462 ,743 ,699 875
Y3 55,18 40,432 ,669 ,666 ,876
Y4 55,65 37,604 ,745 ,642 871
UJI RELIABILITAS
UJI RELIABILITAS X1
Case Processing Summary
N %

Valid 100 100,0
Cases Excluded® 0 0

Total 100 100,0




a. Listwise deletion based on all

variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's | Cronbach's N of
Alpha Alpha Based Items
on
Standardized
Items
,690 ,690

UJI RELIABILITAS X2

Case Processing Summary

N %
Valid 100 100,0
Cases Excluded® 0 0
Total 100 100,0
a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's | Cronbach's N of
Alpha Alpha Based Items
on

Standardized

Items

,649

,653




UJI RELIABILITAS X3

Case Processing Summary

N %
Valid 100 100,0
Cases Excluded® 0 0
Total 100 100,0
a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's | Cronbach's N of
Alpha Alpha Based Items
on
Standardized
Items
,684 ,688

UJI RELIABILITAS X4

Case Processing Summary

N %
Valid 100 100,0
Cases Excluded® 0 0
Total 100 100,0

a. Listwise deletion based on all

variables in the procedure.




Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based
on
Standardized

Items

N of

Items

,738

741

UJI RELIABILITAS X5

Case Processing Summary

N

%

Valid
Cases

Total

100

Excluded? 0

100

100,0
0
100,0

a. Listwise deletion based on all

variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based
on
Standardized

Items

N of

Items

,694

,703

UJI RELIABILITAS Y

Case Processing Summary

N

%

Cases Valid

100

100,0




Excluded® 0

Total

100

0
100,0

a. Listwise deletion based on all

variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based
on
Standardized

Items

N of

Items

,815

,835

UJI RELIABILITAS GABUNGAN

Case Processing Summary

N

%

Valid
Cases

Total

100

Excluded? 0

100

100,0
0
100,0

a. Listwise deletion based on all

variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based
on
Standardized

Items

N of

Items

,887

,889

18




UJI REGRESI LINIER BERGANDA

Descriptive Statistics

Mean Std. N
Deviation

Kepuasan 11,96 2,155 100

Tangible 10,14 1,385 100

Reabilility 9,87 1,440 100

Responsiveness 9,89 1,503 100

Assurance 10,04 1,477 100

Empathy 6,52 1,259 100

Correlations
Kepuasan | Tangible | Reabililit | Responsivene | Assurance | Empathy
y SS

Kepuasan 1,000 ,560 571 ,550 ,543 ,518
Pear Tangible 560| 1,000 374 415 284 352
5(’30(;‘” Reabilility 571 374 1,000 348 482 283
elati Responsiveness ,550 ,415 ,348 1,000 252 457
on  Assurance 043 284 482 292 1,000 271
Empathy ,518 ,352 ,283 457 271 1,000
Kepuasan . ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Sig. Tangible ,000 : ,000 ,000 ,002 ,000
(1- Reabilility ,000 ,000 : ,000 ,000 ,002
taile Responsiveness ,000 ,000 ,000 : ,006 ,000
d)  Assurance ,000 ,002 ,000 ,006 . ,003
Empathy ,000 ,000 ,002 ,000 ,003 .
Kepuasan 100 100 100 100 100 100
Tangible 100 100 100 100 100 100
N Reabilility 100 100 100 100 100 100
Responsiveness 100 100 100 100 100 100
Assurance 100 100 100 100 100 100
Empathy 100 100 100 100 100 100




Variables Entered/Removed?

Model Variables Variables Method
Entered Removed
Empathy , .| Enter
Assurance ,
1 Tangible ,
Responsivene
sS,
Reabilility”
a. Dependent Variable: Kepuasan
b. All requested variables entered.
UJI F
ANOVA?®
Model Sum of df Mean Square F Sig.
Squares
Regression 288,069 5 57,614 31,529 ,000°
1 Residual 171,771 94 1,827
Total 459,840 99

a. Dependent Variable: Kepuasan
b. Predictors: (Constant), Empathy , Assurance , Tangible , Responsiveness ,

Reabilility

UJI' T
Coefficients®
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
1 (Constant) -4,252 1,315 -3,234( ,002




Tangible 379 ,114 244 3,328| ,001

Reabilility ,336 114 ,225 2,941 ,004

Responsiveness ,308 ,108 ,215 2,834 ,006

Assurance ,376 ,107 ,257 3,516| ,001

Empathy ,343 ,125 ,201 2,740| ,007
a. Dependent Variable: Kepuasan
UJI DETERMINASI R?

Model Summary
Mode R R Square | Adjusted R [ Std. Error of the
I Square Estimate
1 ,791° ,626 ,607 1,352
a. Predictors: (Constant), Empathy , Assurance , Tangible ,
Responsiveness , Reabilility
KARAKTERISTIK RESPONDEN
Jenis Kelamin
Frequenc | Percent Valid Cumulative
y Percent Percent

laki-laki 43 43,0 43,0 43,0
Valid perempuan 57 57,0 57,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Usia Responden
Frequenc | Percent Valid Cumulative
y Percent Percent

Valid Kurang dari 15 27 27,0 27,0 27,0

Tahun




15 - 25 tahun 52 52,0 52,0 79,0
26 — 35 tahun 11 11,0 11,0 90,0
36 — 45 tahun 10 10,0 10,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Pekerjaan
Frequenc | Percent Valid Cumulative
y Percent Percent
pelajar/mahasisw 79 79,0 79,0 79,0
a
pegawai swasta 7 7,0 7,0 86,0
Valid
PNS 10 10,0 10,0 96,0
lainnya 4 4,0 4,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Asal Daerah
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid |DIY 33 33,0 33,0 33,0
LUAR 67 67,0 67,0 100,0
DIY
Total 100 100,0 100,0
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LAMPIRAN 8
TABEL R



NILAI-NILAI r PRODUCT MOMENT

N Taraf Signif N Taraf Signif N Taraf Signif
5% 1% 5% 1% 5% 1%

3| 0997 | 0.999 |27 | 0.381 | 0.487 55 0.266 | 0.345
4 | 0950 | 0.990 |28 | 0.374 | 0.478 60 0.254 | 0.330
5| 0878 | 0.959 |29 | 0.367 | 0.470 65 0.244 | 0.317
6 | 0811 | 0917 |30| 0.361 | 0.463 70 0.235 | 0.306
7| 0754 | 0874 |31| 0.355 | 0.456 75 0.227 | 0.296
8 | 0.707 | 0.834 |32| 0.349 | 0.449 80 0.220 | 0.286
9 | 0666 | 0.798 |33 | 0.344 | 0.442 85 0.213 | 0.278
10| 0.632 | 0.765 |34 | 0.339 | 0.436 90 0.207 | 0.270
11| 0.602 | 0.735 | 35| 0.334 | 0.430 95 0.202 | 0.263
12| 0.576 | 0.708 |36 | 0.329 | 0.424 100 0.195 | 0.256
13| 0553 | 0.684 |37 | 0325 | 0.418 125 0.176 | 0.230
14| 0532 | 0.661 |38 | 0.320 | 0.413 150 0.159 | 0.210
15| 0514 | 0.641 |39 | 0.316 | 0.408 175 0.148 | 0.194
16 | 0.497 | 0.623 |40 | 0.312 | 0.403 200 0.138 | 0.181
17| 0.482 | 0.606 |41 | 0.308 | 0.398 300 0.113 | 0.148
18| 0.468 | 0590 |42 | 0.304 | 0.393 400 0.098 | 0.128
19| 0456 | 0575 |43 | 0.301 | 0.389 500 0.088 | 0.115
20| 0.444 | 0561 |44 | 0.297 | 0.384 600 0.080 | 0.105
21| 0433 | 0549 45| 0.294 | 0.380 700 0.074 | 0.097
22| 0423 | 0537 |46| 0.291 | 0.376 800 0.070 | 0.091
23| 0413 | 0526 |47 | 0.288 | 0.372 900 0.065 | 0.086
24| 0404 | 0515 |48 | 0.284 | 0.368 | 1000 | 0.062 | 0.081
25| 0.396 | 0505 |49 | 0.281 | 0.364

26| 0.388 | 0.496 |50 | 0.279 | 0.361




LAMPIRAN 9
DOKUMENTASI



Loket Masuk Wisatawan Nusantara
(sumber: dokumentasi pribadi peneliti)

Pembelian Tiket Wisatawan Mancaranegara
(sumber: dokumentasi pribadi peneliti)



Ruang Tunggu Pembelian Tiket Wisatawan Mancanegara
(sumber: dokumentasi pribadi peneliti)

Tempat Penyedia Layanan Pemandu Lokal
(sumber: dokumentasi pribadi peneliti)



Papan Informasi Umum Candi Prambanan
(sumber: dokumentasi pribadi peneliti)

Toilet
(sumber: dokumentasi pribadi peneliti)



Tempat Duduk Bersantai
(sumber: dokumentasi pribadi peneliti)

Tempat Parkir Shuttle Bus
(sumber: dokumentasi pribadi peneliti)



Tempat Penyewaan Baju Adat Jawa
(sumber: dokumentasi pribadi peneliti)

Tempat Sampah
(sumber: dokumentasi pribadi peneliti)



Fasilitas Tempat Mencuci Tangan
(sumber: dokumentasi pribadi peneliti)

Tempat Parkir Caddy (Wisata Keliling Candi)
(sumber: dokumentasi pribadi peneliti)



1TV RANYAK

-_9;_,‘ s; LAY
1::“""*"'

\

Rag Tunggu Pickf-?Up Grab (Transportasi nIine)
(sumber: dokumentasi pribadi peneliti)

Papan Petunjuk Ar o
(sumber: dokumentasi pribadi peneliti)



Proses Pengisian Kuesioner Oleh Responden
(sumber: dokumentasi pribadi peneliti)

Foto peneliti Selama Proses Penelitian di Candi Prambanan
(sumber: dokumentasi pribadi peneliti)
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