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ABSTRAK 

Penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Di Candi CV Riffa Transport” 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 Pelanggan. 

Jenis Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif yang digunakan dalam 

penelitian ini yaitu pengambilan sampel sebanyak 50 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 16,0” dengan metode analisis regresi linier berganda. 

Berdasarkan dari uji ANOVA atau F test didapat nilai F hitung sebesar 

75,632 dengan nilai signifikan 0,000 lebih kecil dari 0,05 sedangkan F tabel 

sebesar 2.40 yang berarti bahwa F hitung (75,632) > F tabel (2,40). Jadi dapat 

disimpulkan bahwa variabel independen yakni Kualitas Pelayanan 

berpengaruh jika diuji secara bersamaan terhadap variabel dependen 

Kepuasan Pelanggan. Artinya terdapat pengaruh yang signifikan antara 

variabel independen terhadap variabel dependen yakni kepuasan wisatawan 

secara simultan. Berdasarkan pengujian parsial variabel Assurance (jaminan) 

memimiliki nilai tertinggi sebesar 3,311 sedangkan variabel lainnya yaitu 

Responsive (daya tanggap) memiliki nilai terendah yaitu 2,236. Dengan 

demikian kelima variabel independen yakni Kualitas Pelayanan dinyatakan 

signifikan dan Ha diterima dan Ho ditolak. Berdasarkan uji determinasi R 

square sebesar 0,884 ini berarti kelima variabel independen Kualitas 

Pelayanan berpengaruh terhadap variabel dependen yakni Kepuasan 

Pelanggan  sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Wisatawan  
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BAB I 

      PENDAHULUAN 

A Latar Belakang 

Pariwisata saat ini telah menjadi sektor pendapatan yang dinilai memiliki 

dampak yang signifikan kepada pertumbuhan ekonomi negara. Hal tersebut 

ditandai dengan meningkatnya aktivitas perjalanan yang dilakukan wisatawan 

domestik maupun wisatawan mancanegara yang ingin mengunjungi destinasi 

wisata  

Peningkatan aktivitas perjalanan yang dilakukan oleh wisatawan untuk 

perjalanan Domestik maupun Internasional membuat pemerintah Indonesia 

sangat gencar dalam meningkatkan sarana dan prasarana yang ada di dalam 

menunjang kebutuhan wisatawan yang sedang melakukan kegiatan perjalanan 

baik untuk keperluan berwisata maupun keperluan dinas. Peningkatan aktivitas 

perjalanan yang terjadi di Indonesia dijadikan sebuah peluang bagi pemerintah  

untuk mensosialisasaikan agar setiap daerah di seluruh Indonesia membuat 

berbagai macam  kegiatan (event) 

Dengan memanfaatkan sumber daya dan kebudayaan yang mereka miliki 

masing- masing sebagai salah satu bentuk usaha promosi dalam meningkatkan 

kunjungan wisatawan ke Indonesia. Dampak dari meningkatnya aktivitas 

perjalanan Domestik maupun Internasional menjadikan peran sebuah biro 

perjalanan menjadi amat penting. 

Peran biro jasa di Cv Riffa Transport sebagai jasa wisata menjadi sangat 

penting bagi dunia pariwisata, yang secara langsung mendukung perkembangan 
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pariwisata di berbagai daerah atau provinsi yang memiliki daya tarik wisata. Ada 

beberapa jasa wisata yang dapat memberikan produk layanan yang diberikan 

seperti : perjalanan dinas/umum , perjalanan wisata religi, studytour dan 

beberapa kegiatan perjalanan lainya. 

Oleh karena itu sebuah biro perjalanan dituntut untuk selalu memberikan 

pelayanan yang terbaik kepada pelanggan. Dengan perilaku karyawan yang 

bersikap sopan dan menguasi pengetahuan dalam bidang perjalanan wisata dan 

transportasi wisata serta kemampuan untuk menangani setiap pertanyan atau 

masalah yang dihadapi wisatawan akan memberikan rasa aman dan nyaman 

kepada pelanggan. Jaminan rasa aman (Assurance) yang dirasakan oleh 

pelanggan dapat menumbuhkan rasa kepercayaan pelanggan terhadap 

perusahaan dan citra perusahaan. Sehingga Kepuasan pelanggan akan datang 

dengan sendirinya jika pelayanan yang diberikan baik dan dapat memenuhi 

harapan pelanggan sebaliknya, jika biro perjalanan tersebut tidak memenuhi 

keinginan pelanggan,maka mereka akan kehilangan rasa percaya kepada Biro 

perjalanan yang menangani kebutuhan mereka,serta pelanggan tidak mudah 

terprovokasi oleh  harga yang sewaktu-waktu bisa tinggi dari perusahaan lainya. 

Dalam upaya perusahaan untuk memberikan pelayanan yang terbaik 

perusahaan harus mampu memahami masalah pelanggan dan bertindak sesuai 

Standar Operasional Prosedur (SOP), yaitu dengan melihat dimensi kualitas 

pelayanan agar lebih ditingkatkan dengan tujuan untuk memberikan kepuasan 

yang sesuai dengan harapan wisatawan. Harapan wisatawan tentunya diukur dari 

faktor-faktor yang mendorong kepuasan wisatawan,serta kualitas pelayanan 
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yang terdiri dari dimensi (Realibilitas, Responsive, Assuranse, Empaty, 

Tangible) yang mempengaruhi terhadap kepuasan wisatawan. Pengembangan 

pelayanan dan fasilitas paket wisata harus selalu ditingkatkan demi memberikan 

kesan dan puas kepada wisatawan. Dari kelima dimensi diatas akan terbukti 

dimensi manakah yang paling berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan di CV 

Riffa Transport.  

Berdasarkan latar belakang inilah penulis tertarik melakukan  penelitian di 

CV Riffa Transport dengan mengambil judul : “PENGARUH KUALITAS 

PELAYANAN TERHADAP KEPUASAAN PELANGGAN DI CV RIFFA 

TRANSPORT”. 

B Rumusan masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian yang sudah dijelaskan secara dan  

terfokus, maka permasalahan penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1.  Apakah  Kualitas pelayanan yang terdiri dari Dimensi Realibilitas,                                                    

 Responsive, Assurance, Empaty,Tangible berpengaruh terhadap kepuasan 

 di CV Riffa Transport ? 

2.  Dari kelima Dimensi kualitas pelayanan ( Realibilitas, Responsive, 

 Assurance, Empaty, dan Tangible) Dimensi manakah yang paling 

 berpengaruh terhadapkepuasan pelanggan di CV Riffa Transport ?  
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C  Batasan Masalah 

Berdasarkan rumusan masalah yang diperoleh maka peneliti akan 

membatasi dalam penelitian ini . Dilakukan terbatas dengan pengambilan sampel 

pelanggan yang membeli produk dan menyewa Transportasi saja di CV Riffa 

Transport dengan menggunakan 5 dimensi kualitas pelayanan. Batasan masalah 

ini dibuat supaya penelitian yang dilakukan lebih terfokus dan tidak meyimpang 

dari judul diatas. 

D Tujuan penelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasaan 

pelanggan di Riffa Transport. 

2. Untuk mengetahui dimensi kualitas pelayanan yang paling berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan di Riffa Transport 

E Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah:  

1. Bagi penulis 

Mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan 

yang diberikan kepada pelanggan CV Riffa Transport 

2. Pembaca 

Memberikan gambaran dan referensi mengenai pengaruh kualitas 

layanan yang diberikan di CV Riffa Transport 

3. Perusahaan 

Sebagai bahan pertimbahan untuk memperbaiki kualitas pelayanan yang 

diberikan ke pelanggan di CV Riffa Transport 
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