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MOTTO 

 

“TUHAN adalah gembalaku, takkan kekurangan aku. Ia membaringkan aku di 

padang yang berumput hijau, Ia membimbing aku ke air yang tenang; Ia 

menyegarkan jiwaku. Ia menuntun aku di jalan yang benar oleh karena nama-Nya.” 

-Mazmur 23 : 1 – 3 

 

“What you seek is seeking you” 

-Rumi 

 

“Even silence is a language of love” 

-Barfi 

 

“When you make a commitment, you build hope. When you keep it, you build trust.” 

-DFM 

“Percayalah kepada Tuhan dengan segenap hatimu, dan janganlah bersandar kepada 

pengertianmu sendiri.” 

-Amsal 3 : 5 

“Be kind, for everyone is fighting a hard battle. And if you really wanna see what 

people are, all you have to do is…. look.” 

-Wonder 
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ABSTRAKSI 

Setiap Objek Wisata pasti akan melakukan berbagai macam upaya 

untuk memberikan kepuasan kepada para pelanggannya. Salah satu hal yang 

dapat dilakukan Objek Wisata dalam kepuasan pengunjung adalah dengan 

meningkatkan kualitas pelayanan sehingga dapat sesuai dengan ekspetasi atau 

harapan dari para pengunjung.  

Permasalahan yang dikaji dalam penelitian ini adalah menguji 

pengaruh dimensi variabel kualitas pelayanan yang meliputi keandalan 

(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati 

(emphaty), dan bukti fisik (tangible) terhadap kepuasan pengunjung Objek 

Wisata Tebing Breksi Yogyakarta. Metode pengumpulan data yang digunakan 

untuk penelitian ini adalah penyebaran kuesioner dengan kriteria responden 

yang dipilih adalah seluruh pengunjung Objek Wisata Tebing Breksi 

Yogyakarta yang dalam 6 bulan terakhir pernah berkunjung ke Objek Wisata 

Tebing Breksi Yogyakarta. Jumlah sampel yang diambil sebagai responden 

dalam penelitian ini adalah sebanyak 100 orang. 

Berdasarkan kriteria tersebut terdapat lima hipotesis sebagai berikut : 

pertama, keandalan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pengunjung Objek Wisata Tebing Breksi Yogyakarta. Kedua, daya tanggap 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengunjung Objek Wisata Tebing 

Breksi Yogyakarta. Ketiga, jaminan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pengunjung Objek Wisata Tebing Breksi Yogyakarta. Keempat, 

empati tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengunjung Objek 

Wisata Tebing Breksi Yogyakarta. Kelima, bukti fisik berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pengunjung Objek Wisata Tebing Breksi Yogyakarta. 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis yang dilakukan dapat 

disimpulkan bahwa variabel keandalan dan empati secara parsial tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung Objek Wisata Tebing Breksi 

Yogyakarta. Sedangkan variabel lainnya yaitu daya tanggap, jaminan, dan 

bukti fisik secara parsial memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pengunjung Objek Wisata Tebing Breksi Yogyakarta. 

Koefisien determinasi (Adjusted R2) penelitian ini sebesar 0,572. Hal ini 

berarti 57,2% kepuasan pengunjung Objek Wisata Tebing Breksi Yogyakarta 

dipengaruhi oleh variabel keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan 

bukti fisik, sedangkan sisanya 42,8% dipengaruhi oleh variabel – variabel lain 

yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

Kata kunci : keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, bukti fisik, dan 

kepuasan pengunjung Objek Wisata Tebing Breksi Yogyakarta 
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ABSTRACT 

Every Tourism Object definitely will give all of their efforts in order 

to give the best satisfaction to their customers. One thing that can be done of 

Tourism Object is by improving their service quality, so that it can fulfill their 

expectation or hope. 

The problem which is observed in this observation is examining the 

influence of service quality variable dimensions which include reliability, 

responsiveness, assurance, emphaty, and tangible to the visitor satisfaction of 

Tourism Object Tebing Breksi Yogyakarta. The method which was done to 

collect the data was spreading the questioner sheets to the visitors of Tourism 

Object Tebing Breksi of Yogyakarta. The criteria of the visitors is they had 

visited Tebing Breksi at least six month ago. The number of the visitors which 

is chosen as respondents are 100 people.. 

Based on those criteria there are five hypotheses as follows: first, 

reliability doesn’t give significantl influence to the satisfaction level of the 

visitors of Tourism Object Tebing Breksi Yogyakarta. Second, responsiveness 

is significantly influential towards the satisfaction level of the visitors of 

Tourism Object Tebing Breksi Yogyakarta. Third, assurance is influential 

towards satisfaction level of the visitors of Tourism Object Tebing Breksi of 

Yogyakarta. Fourth, empathy isn’t significantly influential towards 

satisfaction level of the visitors of Tourism Object Tebing Breksi of 

Yogyakarta. Fifth, tangible is significantly influential towards satisfaction 

level of the Tourism Object Tebing Breksi of Yogyakarta. 

Based on the results of the hypothesis observation, in can be 

concluded that reliability and empathy variable partialy aren’t influential 

towards satisfaction level of the visitors of the Tourism Object Tebing Breksi 

of Yogyakarta. On the other hand, other variables such as responsiveness, 

assurance, and tangible  partially has positive and significantinfluence to the 

satisfaction of the visitors of Tourism Object Tebing Breksi of Yogyakarta.  

This observation determination coefficient (Adjusted R2) is 0.572. It 

means that 57.2% of the visitor's satisfaction is influenced by reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, and tangible. Otherwise, the rest of the 

number 42.8% is influenced by other variables that aren’t examined in this 

observation. 

Keywords:  reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangible 

Tourism Object Tebing Breksi of Yogyakarta visitors 

satisfaction. 
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ABSTRAKSI 
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yang dipilih adalah seluruh pengunjung Objek Wisata Tebing Breksi 

Yogyakarta yang dalam 6 bulan terakhir pernah berkunjung ke Objek Wisata 

Tebing Breksi Yogyakarta. Jumlah sampel yang diambil sebagai responden 

dalam penelitian ini adalah sebanyak 100 orang. 

Berdasarkan kriteria tersebut terdapat lima hipotesis sebagai berikut : 

pertama, keandalan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pengunjung Objek Wisata Tebing Breksi Yogyakarta. Kedua, daya tanggap 
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kepuasan pengunjung Objek Wisata Tebing Breksi Yogyakarta. Keempat, 
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terhadap kepuasan pengunjung Objek Wisata Tebing Breksi Yogyakarta. 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis yang dilakukan dapat 

disimpulkan bahwa variabel keandalan dan empati secara parsial tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung Objek Wisata Tebing Breksi 

Yogyakarta. Sedangkan variabel lainnya yaitu daya tanggap, jaminan, dan 

bukti fisik secara parsial memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pengunjung Objek Wisata Tebing Breksi Yogyakarta. 

Koefisien determinasi (Adjusted R2) penelitian ini sebesar 0,572. Hal ini 

berarti 57,2% kepuasan pengunjung Objek Wisata Tebing Breksi Yogyakarta 

dipengaruhi oleh variabel keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan 

bukti fisik, sedangkan sisanya 42,8% dipengaruhi oleh variabel – variabel lain 

yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

Kata kunci : keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, bukti fisik, dan 

kepuasan pengunjung Objek Wisata Tebing Breksi Yogyakarta 
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ABSTRACT 

Every Tourism Object definitely will give all of their efforts in order 

to give the best satisfaction to their customers. One thing that can be done of 

Tourism Object is by improving their service quality, so that it can fulfill their 

expectation or hope. 

The problem which is observed in this observation is examining the 

influence of service quality variable dimensions which include reliability, 

responsiveness, assurance, emphaty, and tangible to the visitor satisfaction of 

Tourism Object Tebing Breksi Yogyakarta. The method which was done to 
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Yogyakarta. Fifth, tangible is significantly influential towards satisfaction 

level of the Tourism Object Tebing Breksi of Yogyakarta. 

Based on the results of the hypothesis observation, in can be 

concluded that reliability and empathy variable partialy aren’t influential 

towards satisfaction level of the visitors of the Tourism Object Tebing Breksi 

of Yogyakarta. On the other hand, other variables such as responsiveness, 

assurance, and tangible  partially has positive and significantinfluence to the 

satisfaction of the visitors of Tourism Object Tebing Breksi of Yogyakarta.  

This observation determination coefficient (Adjusted R2) is 0.572. It 

means that 57.2% of the visitor's satisfaction is influenced by reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, and tangible. Otherwise, the rest of the 

number 42.8% is influenced by other variables that aren’t examined in this 

observation. 

Keywords:  reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangible 

Tourism Object Tebing Breksi of Yogyakarta visitors 

satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Perkembangan sektor pariwisata di Indonesia saat ini semakin 

bertumbuh dan berkembang pesat. Pemerintah dan masyarakat menyadari 

bahwa Indonesia mempunyai begitu banyak potensi daya tarik wisata 

yang dapat dijual untuk menambah devisa negara. Salah satu kota yang 

mempunyai banyak tempat wisata adalah Yogyakarta. Yogyakarta 

memiliki ratusan tempat wisata yang bisa dikunjungi. Sebagian dari 

tempat wisata ini adalah peninggalan sejarah ataupun kebudayaan yang 

ada di sekitar Yogyakarta. Dengan adanya potensi tersebut, Pemerintah 

meningkatkan dan memaksimalkan tempat wisata yang ada untuk  

menambah pendapatan daerah dan membantu meningkatkan kualitas 

hidup masyarakat sekitar objek wisata. Jumlah pengunjung wisata di  

Yogyakarta setiap tahunnya meningkat. Setiap tempat wisata mempunyai 

kesan yang berbeda beda, sehingga pengunjung yang datang untuk 

berwisata tentunya ingin merasakan hal yang baru atau menarik yang ada 

di tempat wisata tersebut. 

Tebing Breksi adalah salah satu tempat yang baru diresmikan sebagai 

tempat wisata pada tahun 2015 di Kabupaten Sleman Yogyakarta yang 

tingkat pengunjungnya setiap bulannya meningkat. Tebing Breksi dulunya 
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adalah tempat tambang batu breksi, namun Pemerintah menutup kegiatan 

tambang karena batu tersebut langka dan harus di jaga, sehingga 

Pemerintah meresmikan Tebing Breksi menjadi tempat wisata. Petugas 

tempat wisata melakukan penataan berupa layanan yang memadai dan 

baik. Penataan yang dilakukan  bertujuan untuk menarik pengunjung 

untuk datang ke tempat wisata baru ini. 

Hingga saat ini yang ada di Tebing Breksi yaitu lahan parkir, kuliner, 

mushola, spot foto, dan jeep adventure. Tebing Breksi sering juga menjadi 

tempat diadakannya acara kebudayaan. Tidak adanya jam tutup 

berkunjung juga salah satu daya tarik tempat wisata ini, karena banyak 

pengunjung yang datang untuk menikmati pemandangan malam dari 

Tebing Breksi. Tetapi belum ada penginapan yang disediakan pengurus 

tempat wisata untuk pengunjung yang ingin menginap.  

Salah satu hal yang perlu diperhatikan untuk mencapai kepuasan 

konsumen adalah dengan menyadari pentingnya kualitas pelayanan bagi 

para konsumen. Menurut Tjiptono (2005:121) kualitas pelayanan 

didefinisikan sebagai upaya untuk mewujudkan pemenuhan kebutuhan 

dan keinginan pembeli serta ketepatan dalam penyampaiannya untuk 

mengimbangi harapan pembeli. Terdapat 5 dimensi kualitas pelayanan 

yaitu keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), empati (emphaty), dan bukti fisik (tangible). Dengan 

memperhatikan hal tersebut, pengunjung akan merasakan kenyamanan 
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dan secara tidak langsung, tempat wisata tersebut menjadi rekomendasi 

tempat wisata favorit untuk dikunjungi. Dalam pelayanan yang bertujuan 

memperoleh kepuasan konsumen, akan ada kendala yang dihadapi 

perusahaan maupun pelanggan berkaitan dengan layanan yang diberikan 

oleh perusahan kepada konsumennya. Kualitas pelayanan yang baik tidak 

dilihat dari persepsi pihak penyedia jasa, melainkan merupakan penilaian 

menyeluruh atas keunggulan suatu jasa. 

Menyadari pentingnya kualitas layanan terhadap kepuasan pengunjung 

dalam mempertahankan dan meningkatkan jumlah kunjungan maupun 

pelayanan yang ada di Tebing Breksi sebagai tempat wisata baru, maka 

penulis ingin meneliti bagaimana Pengaruh Kualitas Layanan 

Terhadap Kepuasan Pengunjung yang ada di Objek Wisata Tebing 

Breksi Yogyakarta. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka 

perumusan masalah yang diajukan adalah: 

1. Apakah keandalan (reliability) berpengaruh terhadap 

kepuasan pengunjung Tebing Breksi Yogyakarta? 

2. Apakah daya tanggap (responsiveness) berpengaruh 

terhadap kepuasan pengunjung Tebing Breksi 

Yogyakarta? 

3. Apakah jaminan (assurance) berpengaruh terhadap 

kepuasan pengunjung Tebing Breksi Yogyakarta? 

4. Apakah empati (emphaty) berpengaruh terhadap 

kepuasan pengunjung Tebing Breksi Yogyakarta? 

5. Apakah bukti fisik (tangible) berpengaruh terhadap 

kepuasan pengunjung Tebing Breksi Yogyakarta? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka tujuan 

penelitian yang hendak dicapai adalah: 
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1. Untuk mengetahui pengaruh keandalan (reliability) terhadap 

kepuasan pengunjung Tebing Breksi Yogyakarta. 

2. Untuk mengetahui pengaruh daya tanggap (responsiveness) 

terhadap kepuasan pengunjung Tebing Breksi Yogyakarta. 

3. Untuk mengetahui pengaruh jaminan (assurance) terhadap 

kepuasan pengunjung Tebing Breksi Yogyakarta. 

4. Untuk mengetahui pengaruh empati (emphaty) terhadap kepuasan 

pengunjung Tebing Breksi Yogyakarta. 

5. Untuk mengetahui pengaruh bukti fisik (tangible) terhadap 

kepuasan pengunjung Tebing Breksi Yogyakarta. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Bagi Pengelola Objek Wisata Tebing Breksi 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumbangan 

pemikiran untuk dijadikan masukan dan berguna dalam 

pengembangan dan peningkatan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasang pengunjung pada Tebing Breksi Yogyakarta. 

2. Bagi Peneliti 
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Bagi peneliti, penelitian ini dapat digunakan untuk 

mengaplikasikan teori-teori yang sudah diperoleh selama perkuliahan. 

3. Bagi Akademisi 

Bagi akademisi penelitian ini dapat dijadikan sebagai acuan dalam 

penelitian karya ilmiah yang sesuai dengan kurikulum yang berlaku 

pada saat ini. 

 

1.5 Batasan Penelitian 

Agar masalah yang diteliti tidak terlalu umum dan spesifik, maka 

penelitian dibatasi sebagai berikut : 

1. Lokasi penelitian dilakukan di Tebing Breksi Yogyakarta. 

2. Responden penelitian adalah masyarakat umum yang pernah 

berkunjung ke Tebing Breksi Yogyakarta. 

3. Jumlah responden sebanyak 100 responden 

4. Waktu : Maret – Juni 2018 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1. Kesimpulan  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh 

dimensi variabel kualitas pelayanan yaitu keandalan, daya 

tanggap, jaminan, enpati, dan bukti fisik terhadap kepuasan 

pengunjung Objek Wisata Tebing Breksi Yogyakarta. 

Pengujian menggunakan sampel sebanyak 100 responden 

dimana yang menjadi responden dalam penelitian ini adalah 

seluruh pengunjung Objek Wisata Tebing Breksi Yogyakarta 

yang dalam enam bulan terakhir berkunjung ke Objek Wisata 

Tebing Breksi Yogyakarta. Sebelum menyebarkan kuesioner 

kepada 100 responden, peneliti terlebih dahulu melakukan uji 

validitas dan reliabilitas dengan data yang sudah ada. Saat 

semua item pernyataan dalam kuesioner dinyatakan valid, 

maka penelitian tersebut dapat dilanjutkan ke tahap berikutnya. 

  

5.1.1. Hasil Analisis Deskriptif Profil Responden 

1. Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah 

berjenis kelamin laki - laki dengan jumlah 56 

responden (56%). 
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2. Mayoritas responden dalam penelitian ini dengan usia 

19 – 29 tahun yaitu sebanyak 85 orang (85%). 

3. Mayoritas responden dalam penelitian ini dengan 

pekerjaan pegawai swasta / PNS yaitu sebanyak 37 

orang (37%). 

4. Mayoritas responden dalam penelitian ini dengan 

pendidikan terakhir SMA / sederajat yaitu sebanyak 68 

orang (68%). 

5. Mayoritas responden dalam penelitian ini dengan 

pendapatan Rp 1.500.000 – Rp 2.500.000 yaitu 

sebanyak 59 orang (59%). 

6. Mayoritas responden dalam penelitian ini dengan 

frekuensi 1 kali berkunjung dalam 6 bulan terakhir 

yaitu sebanyak 90 orang (90%). 

5.1.2. Hasil Analisis Regresi Koefisien Determinasi (R2) 

Berdasarkan hasil analisis regresi untuk Koefisien 

Determinasi (R2), dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas 

pelayanan yang terdiri dari keandalan, daya tanggap, jaminan, 

empati, dan bukti fisik mempengaruhi sebesar 57,2% terhadap 

variabel kepuasan pengunjung. Sedangkan sisanya yaitu 42,8% 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti. 
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5.1.3. Hasil Analisis Uji F 

Berdasarkan hasil analisis yang sudah dibahas dalam 

Bab IV, dapat disimpulkan bahwa semua variabel dalam 

penelitian yang terdiri dari keandalan, daya tanggap, jaminan, 

empati, dan bukti fisik secara simultan atau bersama – sama 

memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

pengunjung Objek Wisata Tebing Breksi Yogyakarta karena 

nilai probabilitasnya adalah 0,000. 

5.1.4 Hasil Analisis Uji T 

Dari analisis uji t dalam penelitian ini, dapat 

disimpulkan bahwa : 

1. Keandalan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pengunjung Objek Wisata Tebing Breksi 

Yogyakarta. Hal tersebut diduga karena pengunjung 

tidak membutuhkan bantuan petugas dalam memenuhi 

kepuasan mereka. Dan keandalan bukan merupakan 

salah satu faktor penting yang mempengaruhi kepuasan 

para pengunjung 

2. Daya tanggap berpengaruh siginifikan terhadap 

kepuasan pengunjung Objek Wisata Tebing Breksi 

Yogyakarta. Indikator – indikator dari variabel daya 
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tanggap seperti layanan yang cepat dan tepat, informasi 

layanan yang ada, dan kesediaan petugas untuk 

membantu pengunjung merupakan hal – hal yang 

memiliki pengaruh terhadap peningkatan kepuasan 

pengunjung. 

3. Jaminan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pengunjung Objek Wisata Tebing Breksi Yogyakarta. 

Karena dengan adanya dukungan fasilitas bagi petugas 

untuk melakukan pekerjaannya, petugas mampu 

memberikan kepercayaan terhadap pengunjung bahwa 

petugas melayani dengan sopan dan baik. 

4. Empati tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pengunjung Objek Wisata Tebing Breksi Yogyakarta. 

Diduga pengunjung merasa petugas tidak mengetahui 

kebutuhan dan ketertarikan pengunjung dalam 

berkunjung, selain itu pengunjung tidak mendapatkan 

perhatian secara individu dari petugas Objek Wisata 

Tebing Breksi Yogyakarta. 

5. Bukti fisik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pengunjung Objek Wisata Tebing Breksi Yogyakarta. 

Tampilan fisik pemandangan yang indah maupun 
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fasilitas yang memadai dan mudah ditemukan 

merupakan hal yang berpengaruh terhadap peningkatan 

kepuasan pengunjung di Objek Wisata Tebing Breksi 

Yogyakarta. 

5.2. Saran  

5.2.1. Saran berdasarkan hasil penelitian bagi Perusahaan 

1. Dengan kualitas pelayanan yang baik ini maka Objek 

Wisata Tebing Breksi diharapkan dapat 

mempertahankan dan meningkatkan apa yang sudah 

dicapai saat ini. Melihat semakin banyaknya 

pengunjung Tebing Breksi saat ini membuat 

perusahaan harus melakukan perbaikan dan 

penyesuaian intuk menciptakan kepuasan pengunjung. 

2. Berdasarkan jawaban responden pada kuesioner, 

banyak pengunjung yang tidak memerlukan perhatian 

dari petugas, melainkan melihat bukti fisik yang ada di 

Objek Wisata Tebing Breksi Yogyakarta. Selain itu 

pengunjung percaya bahwa petugas akan melayani 

dengan baik. Maka dari itu petugas Objek Wisata 

Tebing Breksi sebaiknya lebih meningkatkan bukti fisik 

dan kepercayaan pengunjung terhadap petugas yang 
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ada di Tebing Breksi agar dapat menambah kunjungan 

dan menciptakan kepuasan pengunjung. 

 

 

 

 

5.2.2. Saran untuk Penelitian Selanjutnya 

Dari hasil penelitian yang dilakukan, maka ada 

beberapa saran yang dapat penulis berikan kepada penelitian 

selanjutnya guna melengkapi dan membantu penelitian agar 

lebih baik kedepan, yaitu: 

1. Pada penelitian mendatang, peneliti diharapkan dapat 

mencari dan menganalisis varibel baru yang masih 

jarang ditemukan hasil penelitiannya yang dapat 

mempengaruhi kepuasan pengunjung. 

2. Dalam menyusun kuesioner, peneliti diharapkan dapat 

menyusun pernyataan – pernyataan yang sesuai dengan 

indikator dan mudah dimengerti responden.  
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