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ABSTRAK 

Celvin Winata Hutasoit /212019271/2023/ Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pengunjung Wisata Jakabaring Sport City Kota Palembang 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adakah kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung 

wisata Jakabaring Sport City Kota Palembang. Penelitian ini termasuk penelitian asosiatif, populasin 

infinite dan sampel pada penelitian ini berjumlah 70 responden, data yang digunakan yaitu data 

primer dengan metode pengumpulan data berupa kuesioner, teknik analisis yang digunakan regresi 

linier berganda, uji hipotesis F dan t, serta koefisien determinasi. Hasil penelitian menggunakan 

regresi linier berganda menunjukkan ada pengaruh positif antara kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pengunjung. Hasil uji F menunjukkan bahwa ada pengaruh signifikan Tangible, 

Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty terhadap kepuasan pengunjung. Hasil uji t 

menunjukkan ada pengaruh secara parsial Tangible, Responsiveness, dan Emphaty terhadap 

kepuasan pengunjung dan tidak ada pengaruh Reliabilty dan Asurance secara parsial terhadap 

keputusan pembelian. Hasil koefisien determinasi menunjukkan kualitas pelayanan berkontribusi 

sebesar 87,1%% terhadap perubahan keputusan pembelian, sisanya 12,9% dijelaskan oleh variable 

lain yang tidak termasuk dalam penelitian. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pengunjung. 
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ABSTRACT 

Celvin Winata Hutasoit /212019271/2023/ The Effect of Service Quality on Visitor Satisfaction 

Jakabaring Sport City Tourism Palembang City 

 

This study aims to determine whether there is service quality on visitor satisfaction in the Jakabaring 

Sport City tourism in Palembang City. This research is an associative research, the population is 

infinite and the sample in this study is 70 respondents, the data used is primary data with the data 

collection method in the form of a questionnaire, the analysis technique used is multiple linear 

regression, testing the hypotheses F and t, and the coefficient of determination. The results of the 

study using multiple linear regression showed that there was a positive influence between service 

quality and visitor satisfaction. The results of the F test show that there is a significant effect of 

Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy on visitor satisfaction. The results of the 

t test show that there is a partial effect of Tangible, Responsiveness, and Empathy on visitor 

satisfaction and there is no partial effect of Reliability and Assurance on purchasing decisions. The 

results of the coefficient of determination show that service quality contributes 87.1% to changes in 

purchasing decisions, the remaining 12.9% is explained by other variables not included in the study 

 

Keywords: Service Quality and Visitor Satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Indonesia memiliki potensi wisata yang cukup besar baik wisata domestik 

maupun mancanegara, potensi wisata yang dapat dikembangkan juga sangat 

beragam baik wisata bahari, wisata spiritual, wisata alam, wisata air, dan lain-

lain. Sektor pariwisata daerah diharapkan dapat membantu dalam menunjang 

pendapatan daerah, yang nantinya bisa digunakan untuk mengembangkan 

potensi daerah yang lain dan dapat meningkatkan pembangunan daerah yang 

lebih baik.  

Sektor pariwisata sendiri merupakan industri terbesar dan terkuat dalam 

pembiayaan ekonomi global, serta terbukti kebal dari krisis global. Presiden 

Joko Widodo (Jokowi) telah menetapkan pariwisata sebagai sektor unggulan 

pembangunan nasional, sehingga pariwisata di Indonesia mulai menunjukkan 

awal perkembangannya setelah cukup lama tidak mendapat perhatian yang 

serius dari pemerintah.  

 Indonesia Sumatera Selatan mengembangkan aset dan potensi untuk 

sektor pariwisata di Sumatera Selatan. Provinsi sumatera selatan memiliki 

banyak potensi pariwisata dan terletak di wilayah yang strategis bagi 

pengembangan sektor pariwisata, seperti gunung, pegunungan, gua, sungai, 

danau, air terjun, garis pantai yang panjang, keanekaragaman flora dan fauna. 

Sumatera Selatan juga memiliki aneka ragam tradisi dan budaya yang potensial 

1 
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untuk dikembangkan. 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.  

Pariwisata sendiri merupakan industri perdagangan jasa yang memiliki 

mekanisme pengaturan yang kompleks karena mencakup pengaturan pergerakan 

wisatawan dari negara asalnya, di daerah tujuan wisata hingga kembali ke negara 

asalnya yang melibatkan berbagai hal seperti transportasi, penginapan, restoran, 

pemandu wisata, dan lain-lain. Oleh karena itu, industri pariwisata memegang 

peranan yang sangat penting dalam mengembangkan pariwisata. Industri 

pariwisata harus menerapkan konsep dan peraturan serta panduan yang berlaku 

dalam pengembangan pariwisata agar mampu mempertahankan dan 

meningkatkan jumlah kunjungan wisatawan yang nantinya bermuara pada 

pemberian manfaat ekonomi bagi industri pariwisata dan masyar 

 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. 
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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. Kepuasan 

adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan antara kinerja (atau hasil) produk yang dipikirkan terhadap 

kinerja (atau hasil) yang diharapkan (Kotler, 2016:150). 

Menurut Indasari (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. Menurut Tjiptono dan Candra (2017:37) terdapat enam faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu kualitas produk, hargapromosi, lokasi, 

kualitas pelayanan dan fasilitas. Pelayanan yang cepat dan penampilan yang 

ramah sangat memungkinkan pelanggan akan tertarik untuk kembali dan 

menginformasikannya kepada orang lain. kualitas pelayanan adalah suatu 

keadaan dinamis yang berkaitan erat dengan produk, jasa, sumber daya manusia, 

serta proses dan lingkungan yang setidaknya dapat memenuhi atau malah dapat 

melebihi kualitas pelayanan yang diharapkan Indarasari (2019:61). Definisi 

kualitas pelayanan ini adalah upaya pemenuhan kebutuhan yang dibarengi 

dengan keinginan konsumen sertaketepatan cara penyampaiannya agar dapat 
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memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan tersebut, dikatakan bahwa service 

quality atau kualitas layanan adalah pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan 

pelanggan (Tjiptono, 2019:54). 

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 Priansa (2017:210) terdapat lima indikator dari kualitas layanan 

yaitu Reliability (Kehandalan), yaitu kemampuan perusahaan untuk melakukan 

layanan yang dijanjikan yang dapat diandalkan dan akurat. Tangibles (Bukti 

fisik), yaitu penampilan fasilitas fisik, peralatan, sarana komunikasi serta 

penampilan dari karyawan tersebut. Responsiveness (Daya tanggap), yaitu 

kesediaan untuk membantu pelanggan dan memberikan layanan yang cepat. d) 

Assurance (Jaminan), yaitu pengetahuan dan kesopanan karyawan dan 

kemampuan dari karyawan untuk menyampaikan rasa percaya daan percaya diri. 

Empathy ( Empati), yaitu perhatian, perhatian yang diberikan khusus pelanggan. 

Salah satu objek wisata yang tekenal di wilayah kota Palembang provinsi 

Sumatera Selatan  adalah Kompleks Jakabaring Sport City yang merupakan 

salah satu obyek wisata di Palembang yang paling direkomendasikan untuk 
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dikunjungi.  Kawasan Jakabaring Sport City, sering dikunjungi oleh wisatawan 

baik lokal ataupun dari luar daerah pada hari-hari biasa, tidak terpaut hanya pada 

saat ada pertandingan sepakbola atau event tertentu saja.Umumnya, mereka 

ingin bertamasya bersama dengan keluarga ataupun teman di beberapa taman 

indah yang ada di lokasi wisata ini. Selain itu, ada juga sebagian dari mereka 

yang memanfaatkan lokasi ini untuk berolahraga seperti jogging, jalan santai, 

dan lain-lain. ada beberapa titik atau spot yang cantik untuk didatangi 

pengunjung. Entah hanya sekedar untuk berselfie ria maupun duduk santai 

bersama saudara maupun sahabat. 

Sebelum melakukan penelitian lebih jauh maka peneliti melakukan riset 

pendahuluan dengan melakukan wawancara langsung terhadap para pengunjung 

yang berada diwilayah wisata Kompleks Jakabaring Sport City yang berjumlah 

30 responden. Dalam wawancara tersebut menanyakan kepada kepada 

pengunjung terkait pendapat dan keluhan mengenai pelayanan yang diberikan 

oleh pihak pengelolah objek wisata Kompleks Jakabaring Sport City. Dari hasil 

wawancara tersebut masih banyak pengunjung yang Menyatakan belum 

sepenuhnya terpuaskan atas pelayanan yang diberikan oleh objek wisata 

Kompleks Jakabaring Sport City. 
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Tabel I.1 

Wawancara Pengunjung Terhadap  Kualitas Pelayanan 

Objek Wisata Jakabaring Sport City 

No Pernyataan Ya Tidak 

 Bukti Fisik    

1 Terdapat Perlatan yang modern yang disediakan oleh 

petugas seperti mesin atm di dalam objek wisata. 

9 21 

2 Apakah tempat pencuci tangan dan  tempat sampah 

diwilayah objek wisata sudah layak. 

12 18 

3 Apakah penampilan sarana dan prasarana dilokasi 

terawat dengan baik 

13 17 

 Kehandalan    

4 Petugas dapat diandalkan dalam dalam membantu 
pengunjung yang mengalami masalah 

14 16 

3 Apakah petugasmemberikan respon secara tepat 
terhadap kebutuhan pengunjung 

15 15 

4 Apakah petugas menjaga dan mengawasi barang-

barang pengunjung yang bewisata 

14 16 

 Daya Tanggap   

5 Penyampaian informasi diberikan pengunjung sudah 
begitu jelas 

12 18 

6 Apakah petugas bersedia membantu keperluan 
pelanggan yang kesulitan. 

15 15 

7 Apakah respon yang dilakukan dengan baik apabila ada 
complain. 

15 15 

 Jaminan   

8 Apakah jaminan keamanan sudah sesuai harapan 
pengunjung. 

10 20 

9 Apakah dalam menerima keluhan pengunjung petugas 
bersikap baik dan sopan 

15 15 

10 Apakah penanganan terhadap keluhan diberikan 
dengan baik 

12 18 

 Empati   

11 Apakah petugas memberikan perhatian terhadap 
pengunjung yang datang 

11 19 

12 Apaka staf/pegawai secara pribadi memberikan 
perhatian dan akrab pada pengunjung 

12 18 

13 Apakah penyedia jasa memberikan pengertian dan 
toleransi terhadap permasalahan 

14 16 

Sumber :Wawancara penulis dengan pengunjung, 2022. 
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Berdasarkan tabel I.1 dapat ditemukan berbagai macam permasalahan 

tentang kualitas pelayanan di objek wisata sebagai berikut : 

Terhadap variabel bukti fisik (tangible) dari pertanyaan yang diajukan 

kepada pengunjung bahwa mereka menyatakan Perlatan mesin atm belum di 

disediakan, tempat pencuci tangan dan  tempat sampah diwilayah objek wisata 

masih belum layak dan penampilan sarana dan prasarana dilokasi belum terawat 

dengan baik.Terlihat dari jawaban yang diberikan pengunjung. 

Terhadap variabel kehandalan (reliability) dari pertanyaan yang diajukan 

kepada pengunjung bahwa mereka menyatakan Petugas belum dapat diandalkan 

dalam dalam membantu pengunjung yang mengalami masalah petugas belum 

memberikan respon secara tepat terhadap kebutuhan pngunjung dan menjaga 

dan mengawasi barang-barang pengunjung yang bewisata. Terlihat dari jawaban 

yang diberikan pengunjung. 

Terhadap variabel daya tanggap (responsiveness) dari pertanyaan yang 

diajukan kepada pengunjung bahwa mereka menyatakan penyampaian informasi 

yang diberikan pengunjung belum begitu jelas, petugas belum bersedia 

membantu keperluan pelanggan yang kesulitan dan respon yang dilakukan 

dengan baik apabila ada complain. Terlihat dari jawaban yang diberikan 

pengunjung. 

Terhadap variabel jaminan (asurance) dari pertanyaan yang diajukan 

kepada pengunjung bahwa mereka menyatakan jaminan keamanan belum sesuai 

harapan pengunjung, petugas belum menerima keluhan pengunjung dengan 

bersikap baik dan sopan dan penanganan terhadap keluhan diberikan belum 
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begitu baik. Terlihat dari jawaban yang diberikan pengunjung. 

Terhadap variabel empati (emphaty) dari pertanyaan yang diajukan kepada 

pengunjung bahwa petugas belum memberikan perhatian terhadap pengunjung 

yang datang,staf/pegawai secara pribadi memberikan perhatian dan belum akrab 

pada konsumen dan penyedia jasa belum memberikan pengertian dan toleransi 

terhadap permasalahan. Terlihat dari jawaban yang diberikan pengunjung. 

Berdasarkan uraian di atas maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan TerhadapKepuasan 

Pengunjung Wisata Jakabaring Sport City Kota Palembang. 

 

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan (tangible, reliability, 

responsiveness, asurance,emphaty) terhadap kepuasan pengunjung wisata 

Jakabaring Sport City Kota Palembang? 

2. Apakah ada pengaruh positif bukti fisik (tangible) terhadap kepuasan 

pengunjung wisata Jakabaring Sport City Kota Palembang? 

3. Apakah ada pengaruh positif kehandalan (reliability) terhadap kepuasan 

pengunjung wisata Jakabaring Sport City Kota Palembang? 

4. Apakah ada pengaruh positif cepat tanggap (responsiveness) terhadap 

kepuasan pengunjung wisata Jakabaring Sport City Kota Palembang? 

5. Apakah ada pengaruh positif jaminan (asurance) terhadap kepuasan 

pengunjung wisata Jakabaring Sport City Kota Palembang? 

6. Apakah ada pengaruh positif empati (emphaty) terhadap kepuasan 

pengunjung wisata Jakabaring Sport City Kota Palembang? 
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C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah diatas, maka penelitian 

ini dilakukan dengan tujuan: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan (tangible,relibility, 

responsiveness, asuranc,eemphaty) terhadap kepuasan pengunjung wisata 

Jakabaring Sport City Kota Palembang 

2. Untuk mengetahui besar pengaruh positif bukti fisik (tangible) terhadap 

kepuasan pengunjung wisata Jakabaring Sport City Kota Palembang 

3. Untuk mengetahui besar pengaruh positif kehandalan (reliability) terhadap 

kepuasan pengunjung wisata Jakabaring Sport City Kota Palembang 

4. Untuk mengetahui besar pengaruh positif cepat tanggap (responsiveness) terhadap 

kepuasan pengunjung wisata Jakabaring Sport City Kota Palembang. 

5. Untuk mengetahui besar pengaruh positif jaminan (asurance) terhadap 

kepuasan pengunjung wisata Jakabaring Sport City Kota Palembang. 

6. Untuk mengetahui besar pengaruh positif empati (emphaty) terhadap 

kepuasan pengunjung wisata Jakabaring Sport City Kota Palembang. 

 

D. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian, 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 
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mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung wisata 

Jakabaring Sport City Kota Palembang. 

2. Bagi perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan menjadi bahan masukan berguna dan 

pertimbangan yang bermanfaat bagi pihak terkait untuk lebih mengetahui 

seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung 

wisata Jakabaring Sport City Kota Palembang. 

3. Bagi Almamater 

Hasil penelitian ini diharapkan menjadi refrensi tambahan bagi ilmu 

pengetahuan, serta dapat menjadikan acuan atau kajian bagi penulisan yang 

akan datang terhadap topik yang serupa. 
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