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ABSTRAK 

Putri Meilani/212019323/2023/ Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pengunjung Objek Wisata Candi Bumi Ayu Di Kabupaten Penukal Abab Lematang Ilir.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan secara simultan dan parsial 

terhadap Kepuasan Pengunjung Objek Wisata Candi Bumi Ayu Di Kabupaten Penukal Abab 

Lematang Ilir. Penelitian ini menggunakan 100 sampel, teknik pengambilan sampel menggunakan 

teknik nonprobability sampling dengan cara Purposive sampling. Jenis penelitian yang digunakan 

asosiatif, data yang digunakan merupakan data primer. Teknik pengumpulan data yang digunakan 

adalah kuisioner. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis Regresi Linier Berganda, Uji F, 

Uji t dan Koefisen Determinasi. Hasil analisis Regresi Linier Berganda variabel Tangible, Emphaty, 

Reliability, Responsiveness dan Assurance, mempunyai koefisien regresi positif berarti bahwa 

Tangible, Reliability, Responsiveness, Emphaty dan Assurance mempunyai pengaruh positif 

terhadap Kepuasan Pengunjung. Hasil analisis uji F yang dilakukan menunjukkan bahwa terdapat 

pengaruh signifikan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pengunjung Objek Wisata Candi Bumi 

Ayu Di Kabupaten Penukal Abab Lematang Ilir. Hasil uji Hipotesis t secara parsial menunjukkan 

bahwa Tangible, Reliability, Responsiveness dan Assurance berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan dan Emphaty tidak berpengaruh signifikan. Analisis Koefisien Determinasi 

menunjukkan bahwa 83,6% perubahan terhadap kepuasan pelanggan disebabkan oleh besarnya 

kontribusi variabel bebas terhadap variabel terikat dalam penelitian. 

Kata kunci : Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Emphaty Kepuasan 

Pengunjung 
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ABSTRACT 

Putri Meilani/212019323/2023/ The Influence of Service Quality on Visitor Satisfaction at the 

Bumi Ayu Temple Tourism Object in Penukal Abab Regency Lematang Ilir. 

 

This study aims to determine the effect of service quality simultaneously and partially on visitor This 

study aims to determine the effect of service quality simultaneously and partially on visitor 

satisfaction at the Bumi Ayu Temple in Penukal Abab Lematang Ilir Regency. This study used 100 

samples, the sampling technique used nonprobability sampling technique by means of purposive 

sampling. The type of research used is associative, the data used is primary data. The data collection 

technique used is a questionnaire. The analysis technique used is Multiple Linear Regression 

analysis, F test, t test and the coefficient of determination. The results of the Multiple Linear 

Regression analysis of the variables Tangible, Empathy, Reliability, Responsiveness and Assurance, 

have a positive regression coefficient meaning that Tangible, Reliability, Responsiveness, Empathy 

and Assurance have a positive influence on Visitor Satisfaction. The results of the F-test analysis 

carried out showed that there was a significant effect of service quality on visitor satisfaction at the 

Bumi Ayu Temple in Penukal Abab Lematang Ilir Regency. The partial results of the t-test hypothesis 

show that Tangible, Reliability, Responsiveness and Assurance have a significant effect on Customer 

Satisfaction and Empathy has no significant effect. Analysis of the Coefficient of Determination 

shows that 83.6% change in customer satisfaction is caused by the large contribution of the 

independent variable to the dependent variable in the study. 

 

Keywords: Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance and Empathy Visitor Satisfaction
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pemasaran sebagai salah satu aspek yang sangat penting dalam dunia 

usaha. Pada kondisi usaha seperti sekarang ini, pemasaran menjadi pendorong 

untuk meningkatkan penjualan sehingga tujuan perusahaan dapat tercapai 

(Poluan, 2019). Salah satu kegiatan dalam perekonomian yang membantu dalam 

menciptakan nilai ekonomi itu sendiri menentukan harga barang dan jasa. Faktor 

penting dalam menciptakan nilai tersebut adalah produksi pemasaran, konsumsi 

dan mengomersialisasikan relasi dengan konsumen untuk jangka waktu panjang. 

Setelah perusahaan melakukan kegiatan pemasaran, maka mengakibatkan 

adanya perilaku konsumen untuk mencari informasi, membeli, dan 

menggunakan produk yang ditawarkan. Setelah konsumen melakukan 

pembelian, maka akan ada rasa puas atau tidakpuas terhadap barang atau jasa 

yang telah diberikan oleh perusahaan tersebut (Huda dkk, 2017:3) 

Kajian dari konsep pemasaran yang terpenting yaitu membahas kepuasan 

Pelanggan, Memuaskan kebutuhan pelanggan adalah keinginan sektor 

pariwisata. Selain faktor penting bagi kelangsungan hidup pariwisata, 

memuaskan kebutuhan pelanggan dapat meningkatkan keunggulan dalam 

persaingan. Pelanggan yang puas terhadap kualitas pelayanan cenderung untuk 

bekunjung kembali. Hal ini berarti kepuasan merupakan faktor kunci bagi 

konsumen dalam melakukan kunjungan (Mulyana, 2017) 

1 
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Kepuasan pelanggan hanya dapat tercapai dengan memberikan pelayanan 

yang berkualitas kepada pelanggannya. Pelayanan yang baik sering dinilai oleh 

konsumen secara langsung dari karyawan sebagai orang yang melayani, karena 

itu diperlukan usaha yang meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan agar 

dapat memenuhi keinginan dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Menurut 

Tjiptono dan Chandra (2017:204) “kata kepuasan (satisfaction) berasal dari 

bahasa Latin satis (artinya cukup baik, memadai) dan facio (melakukan atau 

membuat). Kepuasan bisa di artikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau 

membuat sesuatu memadai. 

Menurut Kotler dalam Indrasari (2019:90) jika apa yang diberikan para 

perusahaan jasa memenuhi keinginan konsumen maka konsumen akan puas. 

Begitupun sebaliknya apabila keinginan konsumen tidak seperti apa yang 

mereka inginkan maka konsumen akan tidak puas. 

Faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah kualitas 

pelayanan. Para pengelola objek wisata/perusahaan harus dapat memberikan 

palayanan yang memuaskan agar pelanggan merasa tertarik dan senang untuk 

berkungjung ke objek wisata tersebut. Pelayanan yang cepat dan penampilan 

yang ramah sangat memungkinkan pelanggan akan tertarik untuk kembali dan 

menginformasikannya kepada orang lain. Menurut Mulyapradana (2018:16) 

kualitas pelayanan merupakan komponen penting yang harus diperhatikan dalam 

memberikan kualitas pelayanan prima. kualitas kualitas pelayanan dmerupakan 

titik sentral bagi perusahaan karena mempengaruhi kepuasan konsumen dan 
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kepuasan konsumen akan muncul apabila kualitas kualitas pelayanan yang 

diberikan dengan baik. 

Suatu kualitas dikatakan baik jika penyedia jasa memberikan layanan yang 

setara dengan yang diharapkan oleh pelanggan. Dengan demikian, pencapaian 

kepuasan pelanggan memerlukan keseimbangan antara kebutuhan dan keinginan 

dan apa yang diberikan dalam hal ini berarti perusahaan memperoleh umpan 

balik (feed back) berupa tanggapan pelanggan tentang sarana dan prasarana yang 

berhubungan dengan pelayanan yang diberikan sebagai kontrol dan ukuran 

keberhasilan dari suatu perusahaan tersebut menyebutkan lima dimensi. 

Menurut Kotler dan Keller (2016:442) terdapat lima penentu kualitas 

pelayanan yaitu : Kehandalan (Reability), Bukti fisik (tangibles), Daya tanggap 

(responsiveness), Jaminan (assurance), Empati (empathy). Pengukuran ini 

dikenal sebagai service quality model. 

Sebagai salah satu provinsi di Indonesia Sumatera Selatan 

mengembangkan aset dan potensi untuk sektor pariwisata di Sumatera Selatan. 

Objek wisata di Sumatera Selatan diharapkan dapat menjadi alternatif tujuan 

wisata. Seperti di provinsi lain di Indonesia, provinsi Sumatera Selatan memiliki 

beberapa bentuk dan kegiatan wisata, baik wisata alam, bahari, pantai, 

pegunungan, ini macam budaya, dan sejarah, dan sebagainya. 

Salah satu objek wisata yang tekenal di wilayah provinsi Sumatera Selatan 

tepatnya di Kabupaten Penukal Abab Lematang Ilir adalah objek Wisata Candi 

Bumi Ayu yang merupakan salah satu obyek wisata sejarah berupa candi yang 

merupakan sebuah komplek percandian, serta situs candi purbakala peninggalan 
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warisan hindu (siwaisme) yang cukup mengesankan. Kawasan ini, sering 

dikunjungi oleh wisatawan baik lokal ataupun dari luar daerah pada hari-hari 

biasa terutama saat libur hari raya besar banyak masyarakat antusias datang 

ketempat ini hanya untuk bersantai atau berkumpul dengan teman serta keluarga. 

Kurangnya antusias masyaraakat pada objek wisata Candi Bumi Ayu 

terbukti atas kurangnya pengunjung yang datang ketempat ini dan menimbulkan 

pertanyaan kenapa bisa tempat bersejarah ini terlupakan dan pengunjung 

mencari tempat objek wisata lainnya. Atas permasalahan tersebut peneliti 

melakukan peninjauan ke tempat lokasi dan mengajukan pertanyaan kepada 

beberapa pengunjung yang masih mengunjungin objek wisata Candi Bumi Ayu 

seperti berikut : 

Table I.1 

Hasil Wawancara Pengunjung Objek Wisata Candi Bumi Ayu 

No Pernyataan Ya Tidak  

1 
Fasilitas di objek wisata sudah lengkap bagi 

pengunjung. 
5 25 

2 Petugas yang melayanin pengunjung berwisata kesini 3 27 

3 
Petugas bersedia membantu keperluan pelanggan yang 

kesulitan 
13 17 

4 
Petugas memastikan keamanan bagi pengunjung yang 

datang 
12 18 

5 
Petugas selalu memberikan perhatian yang lebih 

kepada wisatawan 
13 17 

Sumber : wawancara peneliti terhadap pengunjung, 2022. 

 

Berdasarkan hasil wawancara bersama pengunjung objek wisata Candi 

Bumi Ayu ditemukan beberapa keluhan atas pertanyaan yang di ajukan seperti 

pernyaataan pertama terlihat cukup banyak respon wisatawan yang tidak puas 

ini terbukti dari 30 responden yang menjawab, 5 responden yang menjawab ya 

dan 25 responden menjawab tidak mengenai fasilitas di objek wisata sudah 
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lengkap bagi pengunjung. 

Pernyaataan kedua terlihat cukup banyak respon wisatawan yang tidak 

puas ini terbukti dari 30 responden yang menjawab, 3 responden yang menjawab 

ya dan 27 responden menjawab tidak mengenai ada petugas yang melayanin 

pengunjung berwisata kesini. 

Pernyaataan ketiga terlihat cukup banyak respon wisatawan yang tidak 

puas ini terbukti dari 30 responden yang menjawab, 13 responden yang 

menjawab ya dan 17 responden menjawab tidak mengenai petugas bersedia 

membantu keperluan pelanggan yang kesulitan. 

Pernyaataan keempat terlihat cukup banyak respon wisatawan yang tidak 

puas ini terbukti dari 30 responden yang menjawab, 12 responden yang 

menjawab ya dan 18 responden menjawab tidak mengenai petugas memastikan 

keamanan bagi pengunjung yang datang. 

Pernyaataan kelima terlihat cukup banyak respon wisatawan yang tidak 

puas ini terbukti dari 30 responden yang menjawab, 13 responden yang 

menjawab ya dan 17 responden menjawab tidak mengenai pemandu selalu 

memberikan perhatian yang lebih kepada wisatawan. 

Berdasarakan uraian di atas maka judul yang peneliti bahas Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pengunjung Objek Wisata Candi 

Bumi Ayu di Kabupaten Penukal Abab Lematang Ilir. 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka terbentuklah rumusan 

masalah penelitian ini sebagai berikut :  

1. Adakah pengaruh Kualitas Pelayanan (Tangible, Reliability, Responsiveness, 

Asurance, Emphaty,) terhadap Kepuasan Pengunjung Objek Wisata Candi 

Bumi Ayu di Kabupaten Penukal Abab Lematang Ilir? 

2. Adakah pengaruh Bukti Fisik (Tangible) terhadap Kepuasan Pengunjung 

Objek Wisata Candi Bumi Ayu di Kabupaten Penukal Abab Lematang Ilir? 

3. Adakah pengaruh Kehandalan (Reliability) terhadap Kepuasan Pengunjung 

Objek Wisata Candi Bumi Ayu di Kabupaten Penukal Abab Lematang Ilir? 

4. Adakah pengaruh Daya Tanggap (responsiveness) terhadap Kepuasan 

Pengunjung Objek Wisata Candi Bumi Ayu di Kabupaten Penukal Abab 

Lematang Ilir? 

5. Adakah pengaruh Jaminan (Asurance) terhadap Kepuasan Pengunjung Objek 

Wisata Candi Bumi Ayu di Kabupaten Penukal Abab Lematang Ilir? 

6. Adakah pengaruh Empati (Emphaty) terhadap Kepuasan Pengunjung Objek 

Wisata Candi Bumi Ayu Di Kabupaten Penukal Abab Lematang Ilir? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah diatas, maka penelitian 

ini dilakukan dengan tujuan: 

1. Untuk mengetahui Kualitas Pelayanan (Tangible, Reliability, 

Responsiveness, Asurance, Emphaty,) terhadap Kepuasan Pengunjung Objek 

Wisata Candi Bumi Ayu di Kabupaten Penukal Abab Lematang Ilir. 
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2. Untuk mengetahui Bukti Fisik (Tangible) terhadap Kepuasan Pengunjung 

Objek Wisata Candi Bumi Ayu di Kabupaten Penukal Abab Lematang Ilir. 

3. Untuk mengetahui Kehandalan (Reliability) terhadap Kepuasan Pengunjung 

Objek Wisata Candi Bumi Ayu di Kabupaten Penukal Abab Lematang Ilir. 

4. Untuk mengetahui Daya Tanggap (responsiveness) terhadap Kepuasan 

Pengunjung Objek Wisata Candi Bumi Ayu di Kabupaten Penukal Abab 

Lematang Ilir. 

5. Untuk mengetahui Jaminan (Asurance) terhadap Kepuasan Pengunjung 

Objek Wisata Candi Bumi Ayu di Kabupaten Penukal Abab Lematang Ilir. 

6. Untuk mengetahui Empati (Emphaty) terhadap Kepuasan Pengunjung Objek 

Wisata Candi Bumi Ayu Di Kabupaten Penukal Abab Lematang Ilir. 

 

 

D. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan diatas, maka penelitian ini diharapkan memberikan 

manfaat bagi semua pihak diantaranya: 

1. Bagi penulis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan pengetahuan 

bagi penulis dalam memahami ilmu manajemen pemasaran, khususnya 

mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung objek 

wisata Candi Bumi Ayu di kabupaten penukal abab lematang ilir. 

2. Bagi Objek Wisata Candi Bumi Ayu di Kabupaten PALI 

Hasil penelitian ini diharapkan menjadi bahan masukan berguna dan 

pertimbangan yang bermanfaat bagi pihak terkait untuk lebih mengetahui 
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seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung 

objek wisata Candi Bumi Ayu di kabupaten penukal abab lematang ilir. 

3. Bagi Almamater 

Hasil penelitian ini diharapkan menjadi informasi tambahan bagi ilmu 

pengetahuan, serta dapat menjadikan acuan atau kajian bagi penulisan yang 

akan datang terhadap topik yang serupa. 
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