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ABSTRAK

AKBAR WISNU KENCANA. 2025. “Pengaruh Service Quality terhadap
Kepuasan dan Loyalitas Pengunjung Wisata di Tahura Sultan Adam Mandiangin”.
Skripsi, Program Studi Kehutanan Fakultas Kehutanan Universitas Lambung
Mangkurat. Pembimbing: Dr. Ir. Muhammad Naparin, M.M. dan Ir. Fonny
Rianawati, M.P.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan; Kepuasan Pengunjung; Loyalitas Pengunjung;
Tahura Sultan Adam; SmartPLS.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
(responsiveness, assurance, tangible, emphaty, dan reliability) terhadap kepuasan
pengunjung, serta pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pengunjung di Tahura
Sultan Adam Mandiangin, Kalimantan Selatan. Penelitian menggunakan metode
kuantitatif dengan pendekatan purposive sampling dan melibatkan 175 responden
yang merupakan pengunjung di Tahura Sultan Adam Mandiangin. Teknik
pengumpulan data dilakukan melalui observasi dan kuesioner, sedangkan analisis
data menggunakan metode Partial Least Square-Structural Equation Modeling
(PLS-SEM) dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS 3.2.9. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa hipotesis tangible dan reliability berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pengunjung, sementara responsiveness, assurance, dan emphaty
berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan pengunjung. Selain itu, kepuasan
pengunjung terbukti berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengunjung.
Temuan ini mengindikasikan bahwa peningkatan kualitas fisik fasilitas dan
keandalan layanan wisata menjadi faktor kunci dalam membangun kepuasan dan
loyalitas pengunjung di destinasi wisata alam.



ABSTRACT

KENCANA AKBAR WISNU. 2025. The Influence of Service Quality on Tourist
Satisfaction and Loyalty at Sultan Adam Grand Forest Park. Skripsi, Forestry Study
Program Faculty of Forestry Lambung Mangkurat University. Advisors: Dr. Ir.
Muhammad Naparin, M.M. and Ir. Fonny Rianawati, M.P.

Keywords: Service Quality; Customer Satisfaction; Customer Loyalty; Sultan
Adam Grand Forest Park; SmartPLS.

This study aims to analyze the influence of service quality dimensions
(responsiveness, assurance, tangibles, empathy, and reliability) on customer
satisfaction, as well as the effect of satisfaction on customer loyalty at Sultan Adam
Grand Forest Park in South Kalimantan. The research employed a quantitative
method with a purposive sampling approach, involving 175 respondents who were
tourist at the park. Data were collected through observation and questionnaires, and
analyzed using Partial Least Square-Structural Equation Modeling (PLS-SEM)
with the assistance of SmartPLS version 3.2.9. The results revealed that the tangible
and reliability hypotheses had a significant effect on customer satisfaction, while
responsiveness, assurance, and empathy had no significant effect. Moreover,
customer satisfaction was found to have a significant influence on customer loyalty.
These findings indicate that enhancing the physical quality of facilities and the
reliability of tourism services are key factors in fostering customer satisfaction and
loyalty in nature-based tourism destinations.



RINGKASAN
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Tahura Sultan Adam Mandiangin merupakan salah satu wisata unggulan
dari Geopark Meratus yang terletak di Kecamatan Karang Intan, Kabupaten Banjar,
Provinsi Kalimantan Selatan. Salah satu potensi wisata yang dimiliki Tahura Sultan
Adam Mandiangin yaitu berupa keindahan perbukitan yang menyuguhkan
pemandangan seperti berada di atas awan. Pengelolaan wisata menjadi salah satu
cara meningkatkan potensi yang menjadi daya tarik wisatawan. Peningkatan
potensi wisata Tahura Sultan Adam Mandiangin dibuktikan dengan meningkatnya
jumlah wisatawan pertahunnya. Pelayanan dengan kualitas yang baik menjadi
kunci dari kepuasan dan loyalitas pengunjung. Kualitas pelayanan yang sesuai
dengan harapan para pengunjung akan memberikan manfaat seperti terjalinnya
hubungan yang baik antara pengunjung dengan pihak pengelola wisata.

Tujuan dari penelitian ini adalah menganalisis pengaruh responsiveness,
assurance, tangible, emphaty dan reliability terhadap kepuasan pengunjung wisata
di Tahura Sultan Adam Mandiangin dan menganalisis pengaruh kepuasan terhadap
loyalitas pengunjung wisata di Tahura Sultan Adam Mandiangin. Metode yang
digunakan adalah purposive sampling untuk penentuan responden dengan
menggunakan Kriteria yaitu pengunjung wisata Tahura Sultan Adam Mandiangin
yang berusia minimal 16 tahun atau pengunjung yang sedang menempuh
pendidikan minimal Sekolah Menengah Atas (SMA). Penentuan jumlah sampel
mengacu pada rumusan Malhotra, yaitu jumlah indikator ditambah jumlah variabel
dikali 5. Data dikumpulkan menggunakan cara observasi dan kuesioner. Analisis
data menggunakan metode Partial Least Square-Structural Equation Modeling
(PLS-SEM) dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS 3.2.9.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa hipotesis responsiveness (daya
tanggap) memiliki P-value sebesar 0,188, hipotesis assurance (jaminan) memiliki

P-value sebesar 0,577, dan hipotesis tangible (bukti fisik) memiliki P-value sebesar



0,000. Selain itu, hasil penelitian juga menunjukkan P-value pada hipotesis
emphaty (empati) sebesar 0,144, P-value pada hipotesis reliability (keandalan)
sebesar 0,000 dan P-value hipotesis customer satisfaction (kepuasan pengunjung)
sebesar 0,000. Hal ini menunjukkan bahwa tangible dan reliability berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pengunjung, sedangkan responsiveness, assurance
dan emphaty berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan pengunjung. Hal ini
juga menunjukkan bahwa loyalitas dipengaruhi secara signifikan oleh kepuasan

pengunjung di Tahura Sultan Adam Mandiangin.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan; Kepuasan Pengunjung; Loyalitas Pengunjung;
Tahura Sultan Adam; SmartPLS
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