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RINGKASAN

RAKHMAD. “Pengaruh Service Quality Terhadap Tingkat Kepuasan
Pengunjung Wisata Alam Pantai Batakan Baru Di Kabupaten Tanah Laut”. Atas
bimbingan dari Bapak Dr. Ir. Muhammad Naparin, M.M. selaku dosen pembimbing
pertama dan lbu Dr. Rina Muhayah Noor Pitri, S.Hut, M.Si selaku dosen
pembimbing kedua.

Pantai Batakan merupakan obyek wisata bahari yang terpadu dengan
panorama alam pegunungan pantai yang terletak di kecamatan Panyipatan,
Kabupaten Tanah Laut, untuk mencapai lokasi Pantai Batakan relatif mudah karena
kondisi jalannya cukup baik ,berkelak-kelok dan turun-naik serta menyajikan
pemandangan alam yang indah berupa barisan perbukitan yang menghijau,
hamparan persawahan yang menguning, serta perkampungan nelayan yang berada
di tepi pantai. Sebelah timurnya terdapat perbukitan pinus yang menjadi bagian dari
Pegunungan Meratus. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh
service quality terhadap tingkat kepuasan pengunjung ekowisata Pantai Batakan
Baru. Manfaat dari penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu pengetahuan
dan pemahaman dalam menciptakan kepuasan pengunjung dan dapat digunakan
untuk bahan perbandingan dan referensi pada penelitian selanjutnya.

Jenis penelitian dalam penelitian ini penelitian deskriptif. Pendekatan yang
digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif. Teknik penentuan
responden yang digunakan dalam penelitian ini adalah accidential sampling yaitu
siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat dijadikan sebagai
responden, apabila orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data.
Kriteria responden yang digunakan pada penelitian ini minimal berusia 17 tahun.
Responden dalam penelitian ini adalah seluruh wisatawan yang berkunjung ke
Pantai Batakan Baru. Panduan ukuran sampel yang diambil menggunakan rumus
Malhotra yang dapat ditentukan dengan cara jumlah indikator ditambah jumlah

variabel dikali 5.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel reliability memiliki pengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan pengunjung di Pantai Batakan Baru. Hal

tersebut ditunjukkan dengan p-value sebesar 0,000. Pengaruh signifikan dari



variabel reliability menunjukkan bahwa semakin baik kehandalan dalam
memberikan pelayanan kepada pengunjung maka semakin meningkatkan kepuasan
pengunjung. Hal tersebut mengungkapkan bahwa kehandalan dipengaruhi oleh
profesionalisme, keahlian, dan kesopanan petugas atau pengelola.

Variabel assurance dapat dilihat dari rasa percaya yang diberikan
pengelola atau petugas wisata kepada pengunjung agar pengunjung bebas dari
bahaya resiko dan keragu-raguan. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa
variabel assurance memiliki pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
pengunjung di Pantai Batakan Baru. Hal tersebut ditunjukkan dengan p-value
sebesar 0,000. Hal tersebut dikarenakan petugas atau pengelola pantai mampu
menjelaskan informasi yang diperlukan dan dapat dipahami pengunjung dengan
baik, sehingga pengunjung merasa percaya kepada petugas atau pengelola Pantai
Batakan Baru.

Berdasarkan hasil pengujian model struktural menyatakan bahwa variabel
tangible memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengunjung. Hal tersebut
ditunjukkan dari nilai p-value sebesar 0,000. Berdasarkan temuan di lapangan,
Pantai Batakan Baru dapat menunjukkan eksistensinya dengan baik kepada
pengunjung. Hal tersebut dapat dibuktikan dengan variabel bukti fisik dalam
penelitian ini memiliki pengaruh yang paling besar terhadap kepuasan pengunjung
dibandingkan dengan variabel lainnya. Variabel tangible dapat dilihat dari fasilitas
yang memadai. Fasilitas yang tersedia seperti pendopo,gazebo, kamar mandi, toilet,
penginapan, tempat sampah, playground, area penginapan private, dan dermaga
terlihat dalam kondisi yang baik dan layak. Keadaan fasilitas yang memadai serta
fasilitas dan lingkungan yang bersih sekaligus nyaman akan memberikan kepuasan
pada pengunjung Pantai Batakan Baru.

Hasil penelitian ini menyatakan bahwa variabel empati (empathy)
memiliki pengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan pengunjung. Hal tersebut
ditunjukkan dari nilai p-value sebesar 0,088, sedangkan ketentuan p-value yang
ideal adalah kurang dari 0,05. Variabel empati (empathy) memiliki pengaruh
tidak signifikan terhadap kepuasan pengunjung hal tersebut dikarenakan

pengunjung merasa bahwa petugas atau pengelola kurang berinteraksi dengan
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pengunjung sehingga kebutuhan dan harapan pengunjung kurang tersampaikan
dengan baik.

Hasil uji model struktural menunjukkan bahwa nilai p-value variabel
daya responsiveness memiliki nilai sebesar 0,560. Hasil tersebut menunjukkan
bahwa variabel responsiveness tidak berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pengunjung Pantai Batakan Baru. Hal ini dikarenakan pengunjung
merasa bahwa kesiapan petugas atau pengelola dalam melayani pengunjung
kurang cepat.

Berdasarkan Hasil pengujian R Square besar pengaruh reliability,
assurance, tangible emphaty, dan responsiveness terhadap customer satisfaction
sebesar 0,780 atau sebesar 78,4% yang artinya variabel reliability, assurance,
tangible emphaty, dan responsiveness tersebut mampu menjelaskan variabel
customer satisfaction sebesar 78% sedangkan sisanya sebesar 22,0% dijelaskan

oleh faktor lain yang tidak ada dalam penelitian ini.
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