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ABSTRAK  

Penelitian ini memiliki judul Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Konsumen Merapi Land Cruiser Community Jeep Merapi. Tujuan 

penelitian ini adalah untuk mengatahui pengaruh hubungan antar variabel dengan 

kualitas pelayanan  yaitu tangibility, profesionalisme, complementary offer, basic 

benefit, location terhadap kepuasan konsumen MLCC Jeep merapi Yogyakarta. 

 Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif. Metode 

penelitian kuantitatif dapat di gunakan atau di sajikan dengan angka-angka 

statistik. Jumlah sampel  yang diambil dalam penelitian ini adalah sebanyak 100 

responden, dengan menggunakan teknik probability sampling.  

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa : (1) pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen  MLCC jeep lava tour  merapi Yogyakarta 

berdasarkan uji f atau uji anova, bahwa nilai f hitung sebesar 16,031, sedangkan 

nilai f tabel adalah 2,37. Jadi f hitung > f tabel, maka kualitas pelayanan yaitu 

tangibility, profesionalisme, complementary offer, basic benefit, location . secara 

bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. (2)  Terdapat 

variabel profesionalisme tidak berpengaruh terhadap konsumen dibuktikan 

menggunakan uji t atau uji parsial bahwa hasil hitungannya t hitung < t tabel. 

Kata kunci : kualitas pelayanan , MLCC jeep 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Dalam perkembangan dunia pariwisata saat ini, daerah tujuan 

wisata muncul dengan berbagai macam karakter dan keunggulan masing-

masing, contohnya seperti destinasi wisata sejarah, destinasi wisata 

buatan, destinasi wisata edukasi dan destinasi wisata alam dengan 

memanfaatkan kondisi geografis alamnya adalah Daerah Istimewa 

Yogyakarta yaitu di kaki Gunung Merapi tepatnya di Kecamatan 

Cangkringan Kabupaten Sleman. Di lokasi tersebut dapat dijumpai 

beberapa destinasi wisata alam yang bisa menarik para wisatawan lokal 

maupun mancanegara untuk berkunjung dan menikmati keindahan 

alamnya.  

Salah satu wisata alam yang ada di kecamatan cangkringan adalah 

lava tour merapi. Wisata alam ini berawal dari dampak pasca erupsi pada 

2010 silam, yang meluluh lantakan di desa umbulharjo kecamatan 

cangkringan dan sekitarnya, seluruh harta benda terkubur dan lahan 

pertanian yang telah rusak oleh dampak pasca erupsi merapi begitu juga 

dengan beberapa masyarakat lokal yang menjadi korban pada saat itu.  

Kemudian, setelah kejadian bencana alam tersebut masyarakat 

sekitar mulai bangkit dari keterpurukan dengan mencoba membuat kreasi 

destinasi wisata alam baru yaitu lava tour merapi atau bisa dikatakan 

berwisata dengan menggunakan jeep terbuka mengelilingi desa terdampak 
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dari erupsi merapi. Kegiatan wisata ini mendapatkan sambutan baik dari 

calon wisatawan baik yang berasal dari Yogyakarta, ataupun daerah luar 

Yogyakarta dan juga turis mancanegara. 

Adanya  kegiatan lava tour tersebut, wisatawan bisa menyaksikan 

langsung dampak yang ditimbulkan oleh letusan Gunung Merapi dan sisa-

sisa harta benda yang masih bisa ditemukan. Seiring dengan berjalannya 

waktu, kegiatan wisata alam ini menarik hampir keseluruhan warga 

cangkringan untuk menjadi operator wisata yang menyediakan armada 

Jeep yang digunakan untuk membawa wisatawan berkeliling. Warga yang 

pada mulanya memiliki profesi sebagai petani berubah menjadi sopir Jeep 

dan melayani para wisatawan yang datang untuk menikmati wisata lava 

tour merapi tersebut.  

Salah satu operator di destinasi wisata lava tour merapi ini adalah 

”MLCC (Merapi Land Cruiser Community)”. “MLCC base camp” 

merupakan salah satu operator pelayanan Jeep lava tour yang memiliki 

jumlah Jeep terbanyak diantara operator lainnya. Lokasi dari “MLCC base 

camp" ini juga berada paling atas daripada lokasi base camp lainnya, 

sehingga untuk jarak tempuh yang dilalui akan lebih efisien dari pada 

lokasi base camp lainnya yang berada di bawah kaki gunung merapi. 

Durasi yang dibutuhkan dalam aktifitas lava tour ini minimal satu jam 

bahkan sampai 4 jam tergantung dari lokasi yang akan dikunjungi. Paket 

untuk aktifitas lava tour sendiri juga bisa dipilih oleh para wisatawan 

yaitu, mulai dari paket sunrise, paket kali kuning, dan paket offroad yang 
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tentunya memiliki durasi waktu tempuh yang berbeda dan pemandangan 

yang berbeda pula.  

Jika pada saat musim ramai atau high season pengunjung tidak 

perlu takut bosan dalam antri menunggu Jeep tersedia karena, pihak base 

camp “MLCC” sudah menyediakan snack tradisional untuk disantap oleh 

wisatawan, yang mana snack tradisional tersebut sudah termasuk kedalam 

paket wisata (include). Selain itu, pihak “MLCC” juga menyediakan jasa 

photographer lepas untuk mengambil atau mengabadikan aktifitas 

wisatawan selama lava tour berlangsung dengan hasil cetakan foto yang 

sudah dipajang saat perjalanan telah selesai, sehingga para wisatawan 

dapat melihat bahkan membeli dengan harga kesepakatan bersama. Selama 

wisata berlangsung, sopir Jeep juga bersikap ramah, sopan, dan bisa 

menjelaskan tentang kondisi sekitar kepada wisatawan. Dikawasan ini 

banyak terdapat Operator Jeep yang memiliki jenis paket wisata atau Lava 

Tour yang sama mulai dari harga, fasilitas, dan rute yang dilalui. Tetapi 

“MLCC Jeep” selalu ramai dikunjungi rombongan group setiap harinya, 

padahal lokasi dari ” MLCC Jeep ” ini berada di lokasi terakhir dari 

deretan operator yang tersedia di kawasan wisata Lava Tour Merapi. 

Berangkat dari hal tersebut diatas, peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian yang berjudul ”Pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Konsumen MLCC Jeep Lava Tour Merapi 

Yogyakarta”. 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang sudah disampaikan 

diatas maka peneliti merumuskan rumusan masalah sebagai berikut : 

1. Apakah kualitas pelayanan (Tangibility, Profesionalisme, 

Complementary Offer, Basic Benefit, Location) mempengaruhi 

kepuasan konsumen MLCC Jeep Lava Tour Merapi Yogyakarta ? 

 

 

2. Apakah variabel profesionalisme berpengaruh paling dominan 

terhadap kepuasan konsumen MLCC Jeep Lava Tour Merapi 

Yogyakarta ? 

 

 

C. Batasan Masalah 

Guna menghindari permasalahan yang dibahas semakin meluas, 

maka ruang lingkup permasalahan yang akan dibahas pada dimensi 

kualitas pelayanan adalah Tangibility, Profesionalisme, Complementary 

Offer, Basic Benefit, Location untuk mengetahui pengaruh terhadap 

kepuasan konsumen MLCC Jeep Lava Tour Merapi Yogyakarta 

 

D. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah dan latar belakang masalah yang 

sudah sampaikan diatas maka penelitian ini bertujuan untuk : 

1. Mengetahui pengaruh hubungan antar variabel dengan kualitas 

pelayanan  yaitu Tangibility, Profesionalisme, Complementary 

Offer, Basic Benefit, Location terhadap kepuasan konsumen di 

MLCC Jeep lava tour merapi Yogyakarta. 
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2. Mengetahui apakah variabel profesionalisme berpengaruh paling 

dominan terhadap kepuasan konsumen di MLCC Jeep lava tour 

merapi Yogyakarta. 

 

E. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Perusahaan 

Sebagai salah satu bahan acuan dalam mengetahui seberapa baik 

kualitas pelayanan yang sudah diberikan kepada konsumen dan untuk 

mengetahui seberapa besar feed back yang diberikan oleh konsumen 

atau wisatawan terhadap kualitas pelayanan yang sudah diberikan. 

2. Bagi  STP AMPTA Yogyakarta 

Sebagai tambahan ilmu tentang pengaruh kualitas pelayanan 

(Tangibility, Profesionalisme, Complementary Offer, Basic Benefit, 

Location) terhadap kepuasan wisatawan bagi generasi berikutnya di 

STP AMPTA Yogyakarta. 

3. Bagi Penulis 

Penulisan ini diharapkan mampu menambah pengetahuan bagi penulis 

tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap tingkat kunjungan 

wisatawan, sehingga kedepannya penulis dapat mengetahui cara 

memberikan pelayanan yang berkualitas kepada konsumen pada saat 

bekerja disebuah perusahaan jasa wisata ataupun destinasi wisata. 
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