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ABSTRAK

Arifin, Zainul. (2025) Dampak Kualitas Pelayanan dan Citra Destinasi Terhadap
Kepuasan Pengunjung di Pantai Kelan Bali. Skripsi: Manajemen Bisnis Pariwisata,
Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali

Skripsi ini telah disetujui oleh Pembimbing |: Made Sudiarta, SS., M.Par dan
Pembimbing I1: Ni Wayan Merry Nirmala Yani., S.Si., M.M.

Kata kunci : Kualitas pelayanan, citra destinasi, kepuasan pengunjung dan pantali
kelan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan dan citra destinasi terhadap kepuasan pengunjung di daya tarik wisata
Pantai Kelan. Latar belakang dari penelitian ini adalah adanya tuntutan terhadap
pengelola daya tarik wisata untuk memberikan pelayanan terbaik guna memenuhi
harapan wisatawan. Penelitian ini difokuskan untuk mengkaji sejauh mana kualitas
pelayanan dan citra destinasi dapat menjadi nilai tambah yang berdampak langsung
terhadap kepuasan pengunjung, serta mendukung keberlanjutan (sustainability)
pengembangan Pantai Kelan sebagai destinasi wisata. Objek dalam penelitian ini
adalah pengunjung Pantai Kelan yang berjumlah 100 responden dan 5 informan
dengan teknik pengambilan sampel purposive sampling (pengambilan sampel
dengan kriteria). Penelitian ini menggunakan analisis regresi linier berganda. Hasil
dari penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan citra destinasi
berpengaruh positif signifikan secara simultan terhadap kepuasan pengunjung.
Sementara kualitas pelayanan dan citra destiansi sama- sama berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan pengunjung. Penelitian ini menunjukkan bahwa untuk
meningkatkan kepuasan penguunjung di Pantai Kelan perlu mempertimbangkan
kualitas pelayanan dan citra destinasi. Telah dibuktikan bahwa kualitas pelayanan
dan citra destinasi sangat berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung. Hendaknya
pengelola Pantai Kelan perlu memberikan pelayanan berupa fasilitas yang baik
serta meningkatkan citra positif di Pantai Kelan.



ABSTRACT

Arifin, Zainul. (2025). The Impact of Service Quality and Destination Image on
Visitor Satisfaction at Kelan Beach Bali. Undergraduate Thesis: Tourism Business
Management, Department of Tourism, Bali State Polytechnic.

This thesishasbeenapproved by Advisor I: Made Sudiarta, SS., M.Par and Advisor
I1: Ni Wayan Merry Nirmala Yani, S.Si., M.M.

Keywords: Service quality, destinationimage, visitor satisfaction and Kelan Beach.

This study aims to examine and analyze the influence of service quality and
destination image on visitor satisfaction at Kelan Beach tourist attraction. The
background of this research lies in the increasing demands placed on tourist
destinations to provide the best possible experience for visitors. High-quality
service and a positive destination image are considered key factors in determining
visitor satisfaction. Therefore, this research focuses on assessing the extent to
which service quality and destination image serve as added value that directly
impacts visitor satisfaction and supports the sustainability of Kelan Beach as a
tourist destination. The subject of this study consisted of 100 visitors and 5
informants selected using purposive sampling (sampling based on specificcriteria).
This research employed multiple linear regressionanalysis. The results showed that
both service quality and destination image have a significant positive effect on
visitor satisfaction, both individually and simultaneously. These findings indicate
that improving visitor satisfaction at Kelan Beach requires focused attention on
service quality and destination image. It is proven that these two variables play a
crucial role in shaping overall satisfaction. Therefore, it is essential for the
management of Kelan Beach to provide quality facilities and continuously
strengthen its positive image.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pariwisata merupakan bagian strategis untuk mengembangkan ekonomi suatu
daerah terutama di kawasan pesisir seperti Pantai Kelan Bali. Pertumbuhan ini
didorong oleh aktivitas pariwisata dan konsumsi masyarakat. Pada segi
peningkatkan kunjungan dan kepuasan pengunjung Kkualitas pelayanan dan citra
destinasi menjadi tolak ukur yang sangat menentukan. Pelayanan yang ramah dan
fasilitas yang memadai akan membentuk pengalaman positif sedangkan citra
destinasi yang kuat mampu membangun persepsi awal dan daya tarik emosional
terhadap suatu lokasi (Sinatrya et al., 2022). Sebagai destinasi wisata terpopuler
yang ada di Indonesia, Bali terkenal di seluruh dunia dan telah meraih penghargaan
sebagai destinasi terbaik. Pada tahun 2020 Tripadvisor menempatkan Bali di
peringkat keempat dari 25 destinasi wisata terbaik di dunia.

Pantai Kelan merupakan destinasi pantai yang terkenal di Bali. Desa Adat
Kelan yaitu oleh Kelompok Sadar Wisata yang disingkat menjadi (Pokdarwis) da
bertanggung jawab langsung dalam mengelola Pantai Kelan yang dibangun pada 9
Oktober 2020 (Prayogi, Putu et al., 2022). Akan karena Pantai Kelan merupakan
destinasi wisata yang relatif baru dan perlu perhatian ekstra untuk berkembang,

terutama dalam hal meningkatkan kepuasan pengunjung.



Kepuasan merupakan suatu hal yang dapat dinilai sebagai tolak ukur kualitas
suatu destinasi wisata berdasarkan apa yang diperoleh oleh seseorang ketika
berkunjung. Kepuasan pelanggan ibarat cermin yang menunjukkan apakah
pengalaman yang dirasakan selaras dengan harapan awal mereka terhadap kinerja
suatu layanan atau produk. (Fillayata & Mukaram 2020) . Berdasarkan pengamatan
peneliti saat berkunjung ke pantai kelan terdapat masalah yang terjadi di destinasi
tersebut yaitu kurangnya fasilitas pendukung seperti kamar mandi atau tempat ganti
yang memadai dan kurangnya layanan kebersihan seperti di sekitar pantai yaitu
lambatnya pembersinan sampah yang ditinggalkan pengunjung sehingga
mengurangi kenyamanan dan persepsi layanan yang baik yang berdampak nyata
terhadap pengunjung merasa kurang puas untuk berwisata disana. Kualitas
pelayanan yang buruk ini mengurangi persepsi positif terhadap layanan yang
diberikan, sehingga banyak pengunjung merasa kurang puas dan enggan untuk
berkunjung kembali.

Kualitas pelayanan mencerminkan pengalaman nyata yang dirasakan
langsung oleh pengunjung selama berinteraksi dengan penyedia layanan. dalam
bentuk penilaian baik ataupun buruk sebagai bentuk respon secara tidak langsung
(Andriany & Arda, 2019). Apa yang diterima dan dirasakan konsumen selama
proses layanan menjadi cerminan utama dari mutu pelayanan yang ditawarkan oleh
suatu perusahaan. (Adriyan et al., 2020). Selanjutnya peneliti menemukan faktor
yang mempengaruhi kepuasan pengunjung pantai kelan. Masalah yang ditemukan
adalah kurangnya fasilitas pendukung serta lambannya layanan kebersihan dapat

berdampak negatif terhadap citra Pantai Kelan.



Citra yang buruk ini secara langsung dapat berdampak nyata pada tingkat kepuasan
wisatawan. Citra destinasi juga berpengaruh sangat penting meningkatkan

kepuasan pengunjung.

Citra destinasi merupakan pandangan pribadi yang terbentuk akibat adanya
pengaruh oleh elemen-elemen yang mempengaruhi kepuasan dan ketidakpuasan
pengunjung. Citra destinasi akan terlihat dari persepsi individu yang dipengaruhi
oleh informasi promosi, media serta banyak faktor lain (Setyorini & Sugiharto,
2021). Berikutnya peneliti meyakini bahwa salah satu unsur krusial yang berperan
dalam memperkuat citra suatu destinasi adalah profesionalisme staf. Akan tetapi
fakta yang didapat di lapangan Pantai Kelan masih kurang mendapat perhatian
dalam pemberdayaan staff. Masih dapat dilihat dari antrian yang masih panjang di
area tiket masuk serta tidak kondusifnya layanan area parkir. Kondisi ini tentu akan
berdampak nyata. pada citra destinasi pantai kelan. Ketika harapan pengunjung
tidak terpenuhi terkait kebersihan dan pemberdayaan staf yang ada, motivasi
mereka untuk kembali berkunjung akan berkurang dan pada akhirnya akan

berdampak pada kepuasan para wisatawan yang berkunjung.

Permasalahan utama yang dihadapi Pantai Kelan adalah rendahnya kepuasan
pengunjung yang disebabkan oleh rendahnya kualitas pelayanan, hal ini disebabkan
minimnya fasilitas pendukung, serta buruknya citra destinasi akibat buruknya
pengelolaan kebersihan dan pemberdayaan staff. Meskipun memiliki daya tarik
unik seperti pemandangan sunset dan kesempatan melihat pesawat landing dan
take-off, jika masalah - masalah yang telah dijelaskan tidak segera diatasi maka

akan berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung.



Hal ini berdampak nyata pada citra negatif destinasi dan mengurangi motivasi
pengunjung untuk datang kembali. Apabila kondisi ini dibiarkan, maka akan
berpengaruh pada keberlanjutan Pantai Kelan sebagai destinasi wisata yang

kompetitif di Bali.

Berdasarkan hal tersebut kualitas pelayanan dan citra destinasi turut
menentukan dalam memperbaiki kepuasan pengunjung. Oleh karena itu penelitian
ini dilakukan untuk membuktikan pengaruh keduanya serta mendorong perbaikan
fasilitas, kebersihan, dan citra destiansi guna memulihkan citra Pantai Kelan dan

menarik lebih banyak pengunjung.

1.2 Rumusan Masalah
Dari uraian latar belakang yang telah disampaikan, rumusan masalah dalam
penelitian ini dapat ditentukan sebagai berikut.:
1. Apakah kualitas pelayanan dan citra destinasi secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pengunjung di Pantai Kelan?
2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dan citra destinasi secara parsial

terhadap kepuasan pengunjung di Pantai Kelan?

1.3 Tujuan Penelitian
Dari uraian latar belakang yang telah disampaikan, tujuan penelitian dalam

penelitian ini dapat ditentukan sebagai berikut.:

1. Untuk menjelaskan apakah kualitas pelayanan dan citra destinasi berkunjung
secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengunjung di Pantai

Kelan.



2. Untuk menjelaskan pengaruh kualitas pelayanan dan citra destinasi secara

parsial terhadap kepuasan pengunjung di Pantai Kelan.

1.4 Manfaat Penelitian
Dari tujuan penelitian yang sudah dijabarkan, Melalui studi ini diharapkan
dapat menghadirkan nilai guna secara teori dan penerapan praktis sebagaimana

uraian di bawah ini:

1.4.1 Teoritis

Temuan dalam studi ini diharapkan bisa menjadi landasan empiris untuk
penelitian selanjutnya dan mampu mendorong pengembangan ilmu manajemen
pengelolaan daya tarik wisata wisata yang berkaitan dengan kualitas pelayanan,

citra destinasi serta motivasi berkunjung terhadap kepuasan pengunjung.

1.4.2 Praktis

Temuan dalam penelitian ini tentunya dapat dimanfaatkan sebagai rujukan
ilmiah, dasar pertimbangan yang netral, serta saran yang membangun bagi pihak-
pihak yang berkepentingan dalam merumuskan kebijakan dan melaksanakan
program terkait. Khususnya bagi desa yang mengelola daya tarik wisata, hasil studi
ini dapat digunakan untuk menilai tingkat kepuasan pengunjung serta mengkaji
kualitas pelayanan, citra destinasi dan motivasi berkunjung terhadap kepuasan

pengunjung.



1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian

Fokus dari penelitian ini terletak pada dua variabel independen, yakni kualitas
pelayanan dan citra destinasi, bersama satu variabel dependen yang menjadi titik
analisis utama yakni kepuasan atau kunjungan wisatawan di Pantai Kelan, Bali.
Lokasi penelitian berada di Pantai Kelan, Kabupaten Badung, Bali, yang dipilih
keberadaan potensi wisata yang didukung oleh keunikan daya tarik yang mampu
menggugah ketertarikan pengunjung. Penelitian ini dilaksanakan menggunakan
metode Kkuantitatif berupa penerapan analisis regresi linier ganda sebagai alat uji
hubungan antar variabel untuk mengevaluasi pengaruh kualitas pelayanan dan citra

destinasi pada tingkat kepuasanpengunjung.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Sebagai bagian akhir dari pembahasan sebelumnya, bagian ini
menyampaikan simpulan dari hasil- hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai
pengaruh kualitas pelayanan dan citra destinasi terhadap kepuasan pengunjung di
Pantai Kelan. Setelah membahas rumusan masalah pada sub bab yang telah
dijabarkan dapat diketahui bahwa variabel kualitas pelayanan dan citra destinasi
sama-sama memberikan pengaruh yang positif  signifikan terhadap tingkat
kepuasan pengunjung di Pantai Kelan. Pengunjung cenderung merasa lebih puas
ketika mendapatkan pelayanan yang baik seperti keramahan, ketanggapan, dan
profesionalisme staf serta ketika lingkungan pantai memberikan kesan positif
melalui kebersihan, kenyamanan, dan daya tarik visual yang terjaga. Melihat hal
tersebut, pengelola pantai perlu terus meningkatkan kualitas pelayanan sekaligus
menjaga dan memperkuat citra Pantai Kelan. Peneliti juga menyimpulkan bahwa
variabel kualitas pelayanan benar-benar berdampak positif signifikan pada
kepuasan pengunjung. Ketika standar pelayanan dijaga dan terus ditingkatkan,
pengunjung pun memiliki kesan positif terhadap destinasi tersebut. Pada variabel
citra destinasi dapa diambil kesimpulan bahwa citra destinasi berpengaruh positif
signifikan dan berperan penting dalam meningkatkan kepuasan pengunjung di
Pantai Kelan. Persepsi positif terhadap keunikan dan daya tarik pantai ini turut

memengaruhi pengalaman wisata yang menyenangkan bagi pengunjung.
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Oleh sebab itu, menjaga dan mengembangkan citra destinasi menjadi hal yang

penting agar kepuasan pengunjung terus terjaga dan meningkat.

5.2 Saran

Penelitian ini tentunya memberikan saran terhadap pengelola agar tetap
mempertahankan fasilitas yang telah dikembangkan dan mengevaluasi faktor yang
mempengarhi kepuasan pengunjung dalam segi kualitas pelayanan dan citra
destinasi serta faktor lain yang dapat mendukung peningkatan kepuasan
pengunjung. Penambahan toilet, perbaikan akses jalan dan perbaikan loket masuk
menjadi bagian penting dalam perbaikan kualitas pelayanan dan citra destinasi.
Pengelola juga perlu memperhatikan terkait kebersihan pantai seperti sampah yang
ditinggalkan  pengunjung maupun sampah kiriman yang berakibat pada
kenyamanan pengunjung. Sosial media juga menjadi pertimbangan penting untuk
ditingkatkan agar citra destiansi dapat diciptakan sebagai upaya menarik minat
berkunjung. Penelitian ini masih kurang dalam segi kesempurnaan. Oleh karena itu
peneliti  memberikan saran bagaimana penelitian tentang dampak kualitas
pelayanan dan citra destinasi terhadap kepuasan pengunjung tidak berhenti pada
penelitian ini. Tentunya bagian yang mempengaruhi kepuasan pengunjung dalam
penelitian ini dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan dan citra destinasi yang
memiliki nilai lebih besar dan terdapat hal lain yang juga mempengaruhi kepuasan
pengunjung seperti promosi, daya tarik, motivasi berkunjung dan atraksi wisata.
Peneliti menyarankan untuk penelitian yang akan datang agar mengunnakan
responden yang lebih variatif seperti menggunakan responden gen z dengan

menggunakan analisis yang tetap relevan.
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