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ABSTRAK

Kualitas pelayanan pada industri pariwisata memiliki peran penting dalam
meningkatkan kepuasan wisatawan. Pada daya tarik wisata Lumbung Stroberi
kualitas pelayanan beberapa kali masih mendapatkan review negatif dari wisatawan
yang berkunjung dan menganggap pelayanan yang diberikan tidak transparan
kepada seluruh pengunjung. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh
kualitas pelayanan terhada kepuasan wisatawan. Pendekatan penelitian yang
digunakan pada penelitian ini menggunakan regresi linear berganda, dengan Teknik
Sampling yang digunakan adalah accidental sampling. Sampel yang digunakan
pada penelitian ini sejumlah 100 subjek, dengan kriteria usia yaitu 17 — 45 tahun
(M = 23,59; SD = 4.555) dan sedang berkunjung di Lumbung Stroberi. Pada
penelitian ini instrumen yang digunakan adalah SERVQUAL untuk mengukur
kualitas pelayanan dan Kepuasan Wisatawan untuk mengukur kepuasan wisatawan.
Teknik Analisis data pada penelitian ini menggunakan software SPSS Version 29
windows. Hasil penelitian ini menyatakan bahwa secara simultan kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wisatawan di Lumbung
Stroberi, Kota Batu dengan nilai <.001°. sedangkan secara parsial kualitas
pelayanan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan wisatawan
dengan nilai signifikan fangibles (0,102), reliability (0,096), responsiveness
(0,050), assurance (0,154), dan emphaty (0, 114). Impilakasi pada penelitian ini
menunjukan bahwa pada dimensi responsivenes pada kualitas pelayanan kepada
wisatawan sebenarnya memberikan pengaruh terhadap kepuasan wisatawan, akan
tetapi arah pengaruh yang diberikan adalah negatif. Hal demikian terjadi karena
wisatawan menilai bahwa adanya pelayanan yang terlau cepat, formal, atau bahkan
kurang sesuai dengan yang dibutuhkan oleh wisatawan dan berdampak pada
kurangnya kenyamanan dan kebebasan yang dirasakan oleh wisatawan yang
berkunjung ke Lumbung Stroberi dalam menikmati pengalaman berwisata di alam.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Wisatawan, Lumbung Stroberi
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ABSTRACT

Service quality in the tourism industry plays an important role in increasing
tourist satisfaction. The Lumbung Stroberi tourist attraction has received negative
reviews from tourists, who consider the service provided to be non-transparent.
This study aims to determine the effect of service quality on tourist satisfaction. The
research approach used in this study uses multiple linear regression, with the
Sampling Technique used is accidental sampling. The sample used in this study was
100 subjects, with age criteria of 17-45 years (M = 23,59, SD = 4.555) and who
were visiting Lumbung Stroberi. In this study, the instrument used was SERVQUAL
to measure service quality and Tourist Satisfaction to measure tourist satisfaction.
The data analysis technique in this study used SPSS Version 29 windows software.
The results of this study state that service quality simultaneously has a significant
effect on tourist satisfaction at Lumbung Stroberi, Batu City with a value of <.001b.
While partially, service quality does not significantly influence tourist satisfaction
with significant values of tangibles (0.102), reliability (0.096), responsiveness
(0.050), assurance (0.154), and empathy (0.114). The implications of this study
indicate that the responsiveness dimension of service quality to tourists actually
influences tourist satisfaction, but the direction of the influence is negative. This
occurs because tourists consider that the service is too fast, formal, or even less
appropriate to what tourists need and has an impact on the lack of comfort and
freedom felt by tourists who visit Lumbung Stroberi in enjoying the experience of
traveling in nature.

Keywords: Service Quality, Tourist Satisfaction, Lumbung Stroberi
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