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ABSTRAK 

 

 

 

Wahyu Tri Putra/ 212014028/ Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga 

Terhadap Kepuasan Wisatawan pada Objek-Objek Wisata di Kota 

Prabumulih 

 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah apakah ada pengaruh kualitas 

pelayanan dan harga terhadap kepuasan wisatawan pada objek-objek wisata di 

Kota Prabumulih? Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui dan menganalisis 

pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan wisatawan pada objek-

objek wisata di Kota Prabumulih. Penelitian ini dilakukan di Kota Prabumulih 

adalah objek wisata alam, objek wisata budaya antara lain adalah Desa Muara 

Sungai, Desa Sindur, Islamic Center Prabumulih, Mesjid Darussalam, Kampoeng 

Wisata Prabumulih, Patung Kuda, Pantai Pasir Payuputat, dan Caroline Island. 

Populasi penelitian tidak diketahui secara pasti dengan teknik sampel 

menggunakan rumus invinite dengan sehingga sampel berjumlah 100 responden. 

Data yang diperlukan adalah data primer. Teknik pengumpulan data adalah 

kuesioner. Metode analisis yang digunakan adalah analisis kuantitatif dengan alat 

analisis regresi linear berganda, uji F, dan uji t. 

 

Hasil peneltian Y = 3.230 + 0.557X1 + 0.409X2.  Hasil pengujian hipotesis 

dengan tingkat kepercayaan 95% menunjukkan ada pengaruh kualitas pelayanan 

dan harga secara terhadap kepuasan wisatawan pada objek-objek wisata di Kota 

Praburnulih. Secara parsial ada pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap 

kepuasan wisatawan pada objek-objek wisata di Kota Praburnulih. 

 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan, Objek-objek Wisata 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

xv 

 

ABSTRACT 

 

 

 

 
Wahyu Tri Putra/ 212014028/ The Influence of Service Quality and Price on 
Tourist Satisfaction in Tourism Objects in Prabumulih City. The formulation of 
the problem is there an influence of service quality and price on tourist satisfaction on 
tourism objects in Prabumulih City? The research objective is to find out and analyze 
the influence of service quality and price on tourist satisfaction on tourist objects in 
Prabumulih City. This research was conducted on natural attractions, cultural tourism 
objects including Muara Sungai Village, Sindur Village, Prabumulih Islamic Center, 
Darussalam Mosque, Prabumulih Tourism Kampoeng, Horse Statue, Pasir Payuputat 
Beach, and Caroline Island. The research population is not known with certainty with 
the sample technique using the invinite formula so that the sample amounts to 100 
respondents. Data uses primary data. The data collection technique is a 
questionnaire. The analytical method used is multiple linear regression analysis, F 
test, and t test. The results of the research are Y = 3,230 + 0.557X1 + 0.409X2. The 
results of hypothesis testing with a confidence level of 95% indicate that there is an 
influence of service quality and price on tourist satisfaction on tourist objects in 
Praburnulih City. Partially there is the influence of service quality and price on tourist 
satisfaction on tourist objects in Praburnulih City.  
Keywords: Service Quality, Price, Satisfaction, Tourism Objects  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 Rekreasi dan hiburan pada dasarnya merupakan kebutuhan manusia 

yang sangat penting (Wikipedia, 2014). Meskipun rekreasi dan hiburan 

termasuk kebutuhan sekunder, namun kegiatan ini sangat membantu seseorang 

untuk melupakan masalah-masalah yang dihadapi dalam kehidupan sehari–

hari. Rutinitas harian yang padat membutuhkan konsentrasi yang tinggi 

sehingga seseorang akan mudah jenuh dan membutuhkan rekreasi dan hiburan 

untuk dapat menyegarkan kembali jasmani dan rohani. Rekreasi merupakan 

kegiatan yang dilakukan untuk penyegaran kembali jasmani dan rohani 

(Wikipedia, 2014). 

 Pariwisata mempunyai banyak manfaat bagi masyarakat yang dilihat 

dari berbagai aspek yaitu, ekonomi, sosial, dan budaya. Dari aspek ekonomi, 

pertama, mendatangkan devisa bagi negara melalui pajak, seperti pajak 

restoran,pajak bandara, dan pajak karyawan. Kedua, membuka lapangan kerja 

bagi tenaga siap kerja, seperti penjaga loket tempat wisata, membuka tempat 

makan, tempat pembelanjaan, dan pendirian penginapan. Ketiga, melalui 

pariwisata keadaan perekonomian masyarakat akan meningkat dan itu tentu 

akan menstabilkan kondisi perekonomian lokal mereka. Keempat, sektor 

pariwisata sangat berperan dalam menunjang pembangunan daerah yang akan 

menarik wisatawan baik domestik maupun internasional. Dari aspek sosial, 

pertama, pariwisata mendorong pembelajaran bahasa asing dan ketrampilan 

baru. Masyarakat daerah pariwisata akan terdorong mempunyai keterampilan 
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berbahasa asing agar dapat berinteraksi dengan pendatang. Kedua, sarana dan 

prasarana yang dikembangkan untuk pariwisata juga menguntungkan 

penduduk. Ketiga, dana pariwisata terkait telah memberikan kontribusi 

terhadap sekolah yang dibangun dibeberapa daerah. Keempat, meningkatkan 

dan memeratakan pendapatan masyarakat sekitar tempat wisata (Wulandari, 

2017: 2). 

 Di Negara berkembang pariwisata menjadi andalan pendapatan negara, 

seperti Indonesia, Malaysia, Singapura dan Thailand. Setiap negara memiliki 

identitas sendiri akan pariwisata yang ditawarkan sesuai dengan keadaan 

geografis alam, geografis ekonomi dan budaya. Tentu saja hal tersebut 

membutuhkan perhatian khusus karena menyangkut identitas yang ingin 

dikenalkan pemerintah kepada wisatawan lokal maupun wisatawan 

mancanegara terhadap negaranya selain untuk meningkatkan pendapatan 

negara dan untuk membuka kesempatan kerja.  

 Letak geografis Indonesia yang berada di 6° LU-11° LS dan 95° BT – 

141° BT yang terletak di antara dua benua yaiu Benua Asia dan Benua 

Australia, serta terletak diantara dua samudra yaitu Samudra Hindia dan 

Samudra Pasifik memiliki sumber daya alam yang melimpah dan tempat-

tempat wisata yang indah. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 10 

tahun 2009 tentang kepariwisataan mendefinisikan pariwisata merupakan 

berbagai macam kegiatan wisata dan didukung oleh berbagai fasilitas serta 

layanan yang disediakan masyarakat, pengusaha, pemerintah dan pemerintah 

daerah. Sektor pariwisata menghasilakan devisa yang besar bagi Negara 

sehingga meningkatkan perekonomian negara.  
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 Kekayaan alam merupakan sumber daya utama yang memengaruhi 

tingkat pertumbuhan dan perkembangan ekonomi wilayah. Dewasa ini 

pemerintah semakin gencar mengembangkan sumber daya pariwisata yang 

akan direncanakan sebagai sumber devisa. Oleh karena itu pemerintah 

menyadari pentingnya pariwisata sebagai sektor yang dapat memperbaiki taraf 

hidup masyarakat regional. Sektor kepariwisataan menjadi salah satu andalan 

penerimaan Pendapatan Asli Daerah (PAD) pada era otonomi daerah, karena 

sifatnya yang multi sektor dan multi efek berpotensi untuk menghasilkan 

pendapatan yang besar. Berkembangnya sektor kepariwisataan akan 

menghasilkan pendapatan wilayah dari berbagai sisi diantaranya retribusi 

masuk obyek wisata, pajak hotel, restoran dan industri makanan, perizinan 

usaha pariwisata maupun penyerapan tenaga kerja dari sektor formal maupun 

informal. Maka, pengembangan pariwisata menjadi sangat penting untuk 

memajukan dan memperbaiki atau meningkatkan pendapatan wilayah. 

 Pengembangan kepariwisataan berkaitan erat dengan pelestarian budaya 

bangsa, dengan memanfaatkan seluruh potensi keindahan dan kekayaan alam. 

Pemanfaatan disini bukan berarti merubah secara total, tetapi lebih berarti 

mengelola, memanfaatkan dan melestarikan setiap potensi yang ada, potensi 

tersebut dapat menjadi daya tarik wisata. Oleh karena itu, pengelolaan dan 

pemanfaatan potensi pariwisata yang dimiliki daerah juga dikelola oleh 

masing-masing daerah. Begitu juga halnya dengan Kota Prabumulih yang 

memiliki banyak potensi dan sumber daya alam yang dapat dikembangkan 

sebagai daya tarik wisata. 
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 Objek wisata yang ada di Kota Prabumulih adalah objek wisata alam, 

objek wisata budaya antara lain adalah Desa Muara Sungai, Desa Sindur, 

Islamic Center Prabumulih, Mesjid Darussalam, Kampoeng Wisata 

Prabumulih, Patung Kuda, Pantai Pasir Payuputat, dan Caroline Island.  

 Berikut disajikan jumlah wisatawan domestik maupun mancanegara 

yang berkunjung ke objek wisata di Kota Prabumulih tahun 2013 – 2017. 

Tabel 1.1  

Jumlah Wisatawan yang Berkunjung Ke Objek 

Wisata di Kota Prabumulih Tahun 2013 – 2017 

Tahun Jumlah Wisatawan Domestik Mancanegara 

2013 

2014 

2015 

2016 

2017 

3.246 orang 

3.311 orang 

5.216 orang 

5.197 orang 

4.256 orang 

2.997 orang 

3.017 orang 

4.876 orang 

4.854 orang 

3.968 orang 

249 orang 

294 orang 

340 orang 

343 orang 

288 orang 

Sumber : BPS Kota Prabumilih 2018 

 Tabel 1.1 di atas menjelaskan bahwa terjadi kenaikan jumlah wisatawan 

yang berkunjung di kota Prabumulih dari tahun 2013 ke tahun 2014. Namun, 

tiga tahun ke depannya, yaitu tahun 2015, 2016, dan 2017 mengalami 

penurunan jumlah wisatawan yang berkunjung ke kota Prabumulih. 

Penurunan tersebut bisa disebabkan oleh kualitas pelayanan dan harga yang 

diberikan, sehingga hal tersebut bisa menimbulkan ketidakpuasan wisatawan 

terhadap objek-objek wisata tersebut.  

 Kepuasan konsumen merupakan suatu persoalan yang menjadi 

perhatian utama bagi kebanyakan perusahaan seperti persoalan-persoalan 

tentang pelayanan yang kurang maksimal sehingga konsumen banyak 

merasakan kekecewaan baik dari segi administrasi, wahana hiburan, hingga 

fasilitas lain. Menurut Yamit (2013: 7), kepuasan konsumen adalah konsumen 
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yang melakukan pembelian ulang atas produk dan jasa yang dihasilkan 

perusahaan. 

 Menurut Zeitmal dan Bitner (2009), faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan di antaranya adalah kualitas pelayanan dan harga. 

Berdasarkan observasi peneliti diketahui bahwa objek-objek wisata yang ada 

di Kota Prabumulih sangat indah, sebagian informasi yang ada di objek wisata 

belum tersedia, pelayanan yang diberikan objek wisata sebagian masih 

lamban, sebagian objek wisata di kota Prabumulih belum ada pos keamanan, 

dan sebagian petugas yang belum bisa membantu para wisatawan. Untuk 

harga makanan dan minuman di objek wisata masih bisa dijangkau oleh 

wisatawan, harga tiket masuk di objek wisata juga masih sesuai dengan 

keadaan objek wisatanya dan harga tersebut lebih murah dibandingkan harga 

tiket objek wisata di luar kota Prabumulih, serta harga tersebut sesuai dengan 

keadaan objek wisata tersebut.  

 Kepuasan konsumen merupakan konsep penting dalam konsep 

pemasaran yang dilihat dari subjek beberapa penelitian konsumen yang 

dilakukan cukup gencar oleh perusahaan khususnya dibidang pariwisata 

seperti halnya objek-objek wisata di Kota Prabumulih. Hal ini dilakukan untuk 

mengetahui apakah keinginan konsumen yang sebenarnya. 

 Berdasarkan uraian di atas, penulis tertarik untuk mengadakan 

penelitian dalam bentuk skripsi dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

dan Harga Terhadap Kepuasan Wisatawan pada Objek-Objek Wisata di 

Kota Prabumulih” 
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B. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan 

wisatawan pada objek-objek wisata di Kota Prabumulih? 

 

C. Tujuan Penelitian 

 Tujuan Penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis: 

Pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan wisatawan pada 

objek-objek wisata di Kota Prabumulih. 

 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Penulis  

Sebagai pengetahuan untuk mengaplikasikan teori-teori yang diperoleh 

selama ini khusunya manajemen pemasaran dengan kenyataan yang ada. 

2. Bagi Dinas Pariwisata Kota Prabumulih 

Hasil dari penelitian ini dapat dijadikan sebagai rekomendasi bagi Dinas 

Pariwisata untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

wisatawan pada objek-objek wisata, khususnya di Kota Prabumulih. 

3. Bagi Almamater  

Dengan adanya penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi dan bacaan  

bagi mahasiswa/i untuk diajadikan sebagai bahan acuan dan perbandingan 

bagi penelitian selanjutnya yang melakukan penelitian serupa atau sama. 
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