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 Abstract: Penelitian ini di lakukan di Pantai Cemara Lembar 
Kabupaten Lombok Barat. Tujuan dari penelitian ini adalah 
untuk mengetahui pengaruh dari kualitas pelayanan yang 
tersedia terhadap kepuasan berkunjung wisatawan di pantai 
Cemara Lembar. Variabel yang di gunakan adalah kualitas 
pelayanan sebagai variabel bebas, sedangkan kepuasan 
berkunjung wisatawan sebagai variabel terikat. Metode yang di 
gunakan adalah  pendekatan kuantitatif asosiatif. Teknik 
pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah teknik probability sampling menggunakan metode 
accidental sampling. Sampel yang di gunakan berjumlah 67 
orang yang di tentukan berdasarkan rumus slovin. Data yang di 
gunakan berupa data primer dan sekunder dengan metode 
pengumpulan data melalui observasi, kuisioner dan 
dokumentasi. Analisis yang digunakan meliputi pengujian 
validitas, uji asumsi klasik, uji normalitas, regresi linier 
berganda dan pengujian hipotesis menggunakan bantuan SPSS 
22 untuk perangkat lunak windows. 
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PENDAHULUAN 
 Lombok Barat terkenal dengan pantai-pantainya yang indah, salah satunya adalah 
Pantai Cemara di Lembar Selatan. Pantai ini menjadi daya tarik wisata dan sumber mata 
pencaharian bagi masyarakat sekitar. Keberadaannya yang strategis dan mudah diakses 
menjadikan Pantai Cemara ramai dikunjungi wisatawan. 
Meningkatnya jumlah wisatawan mendorong masyarakat sekitar untuk membuka usaha 
kuliner di pesisir pantai dengan harga terjangkau. Kualitas pelayanan wisata dan fasilitas 
pendukung menjadi faktor penting dalam menentukan kepuasan pengunjung. Kepuasan ini 
dapat memengaruhi minat wisatawan untuk kembali berkunjung dan merekomendasikan 
pantai ini kepada orang lain. 
 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan wisata 
terhadap kepuasan pengunjung di Pantai Cemara Lembar. Kepuasan wisatawan menjadi 
kunci keberlangsungan objek wisata, sehingga pengelola perlu selalu berusaha memberikan 
pelayanan terbaik bagi para pengunjung. 
 
LANDASAN TEORI  
1. Pariwisata 
 Menurut Pitana dan Gyatri (2005) Pariwisata merupakan aktivitas yang melibatkan 
perpindahan manusia secara temporer ke suatu tempat di luar tempat tinggal dan 
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pekerjaannya. Di tempat tujuan tersebut, mereka melakukan berbagai kegiatan dan 
menikmati fasilitas yang tersedia untuk memenuhi kebutuhan selama berwisata. 
2. Kualitas Pelayanan 
 Kualitas pelayanan, sebagaimana didefinisikan oleh Tjiptono (2017), bukan sekadar 
tentang memberikan layanan yang baik kepada wisatawan. Lebih dari itu, kualitas pelayanan 
merupakan sebuah konsep yang kompleks yang melibatkan dua aspek utama: tingkat 
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut. 
3. Kepuasan berkunjung wisatawan 
Kepuasan Pengunjung Kepuasan wisatawan mengacu pada tingkat perasaan yang muncul 
setelah membandingkan antara kinerja produk/jasa yang dirasakan dengan harapan yang 
dimiliki sebelumnya. Kotler dan Keller (2010) menjelaskan bahwa kepuasan atau ketidak 
puasan muncul sebagai respons terhadap ketidak sesuaian antara harapan dan kinerja aktual 
produk yang dirasakan setelah pemakaian. Tjiptono (2012) mendefinisikan kepuasan 
pelanggan sebagai evaluasi purna beli di mana alternatif yang dipilih minimal sama atau 
melamp aui harapan. Ketidak puasan muncul ketika hasil tidak memenuhi harapan. 
 
METODE PENELITIAN  
 Penelitian ini  menggunakan pendekatan kuantitatif dengan menggunakan Asosiatif. 
Menurut Sugiyono (2015), penelitian kuantitatif asosiatif adalah penelitian yang bersifat 
menanyakan hubungan antara dua variabel atau lebih.  
 Penelitian ini dilakukan di Pantai Cemare Lembar Kabupaten Lombok Barat, Nusa 
Tenggara Barat. Variabel dalam penelitian ini antara lain variabel bebas (X) yaitu kualitas 
pelayanan ibarat penyebab, sedangkan variabel terikat (Y) yaitu kepuasan berkunjung 
adalah akibatnya.  
 
HASIL DAN PEMBAHASAN  
 Berdasarkan karakteristik responden yang telah di kumpulkan melalui kuisioner yang 
telah di bagikan pada saat melakukan penelitian, pengunjung pantai cemara lembar dengan 
rata-rata usia 16-25 tahun mendominasi jumlah kunjungan wisatawan dengan angka 
mencapai 83,5 %, dengan jumlah kunjungan wisatawan dengan jenis kelamin wanita 
terbanyak, dan pekerjaan reponden di dominasi oleh mahasiswa/pelajar denagn angka 
mencapai 43,2 % dari total 100% responden.  
 Kualitas pelayanan berdasarkan indikator-indikator kualitas pelayanan Menurut 
Zeithamel (2004) yang terdiri dari 6 unsur yaitu keandalan, daya tanggap, jaminan, empati 
dan bukti fisik menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan berkunjung wisatawan. Hal ini dapat di lihat dari pengajuan hipotesis 
secara parsial (Uji T) dalam penelitian ini memperoleh nilai signifikansi sebesar 0.001 < 0.05 
untuk kualias pelayanan dan nilai r hitung sebesar 66.154  sehingga hipotesis Ha diterima 
dan Ho di tolak. 
 Selain itu variabel terikat yaitu kepuasan berkunjung wisatawan berdasarkan hasil 
penelitian juga menunjukan pengaruh yang positif berdasarkan indikator-indikator 
kepuasan wisatawan menurut Menurut Kotler (2011) yang terdiri dari Kesesuaian Harapan 
Wisatawan, Minat Berkunjung Kembali dan ketersediaan untuk merekomendasikan sehingga 
besar kemungkinan di kemudian hari wisata Pantai Cemara Lembar akan tetap menjadi 
pilihan sebagai daerah kunjungan wisatawan terutama masyarakat sekitar.  
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KESIMPULAN  
 Berdasarkan hasil pembahasan dan analisa menunjukkan bahwa Pantai Cemara 
lembar dengan beberapa kekurangan yang dimiliki tetap bisa mendapatkan jumlah 
kunjungan wisatawan tetap karena perbaikan dan peningkatan yang dilakukan oleh 
pengelola sehingga wisatawan cenderung lebih percaya untuk melakukan kunjungan 
kembali di hari lain. Selain itu saat ini pantai cemara lembar memang terus mengalami 
perkembangan meskipun pelan-pelan namun pasti. Hal tersebutlah yang menyebabkan 
wisatawan kian hri merasa semakin puas terhadap kualitas pelayanan yang ada di pantai 
cemara lembar. 
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