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ABSTRAK 

Winda Mutiara Ramadhani / 212014310/2019 / Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Pengunjung di Objek Wisata Pulau Kemaro. 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah Pengaruh Kualitas Pelayanan (bukti langsung, 

keandalan, ketaanggapan, jaminan dan kepastian, perhatian) terhadap kepuasan pengunjung di 

objek wisata Pulau Kemaro. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pengunjung di objek wisata Pulau Kemaro. Penelitian ini 

menggunakan jenis penelitian asosiatif. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah regresi linier berganda. Analisis yang digunakan adalah analisis kuantitatif. 

Hasil penelitian menunjukkan bersama-sama variabel kualitas pelayanan (bukti langsung, 

keandalan, ketanggapan, jaminan dan kepastian, perhatian) mempengaruhi kepuasan pengunjung 

di objek wisata Pulau Kemaro. Hasil pengujian secara parsial diketahui bahwa variabel bukti 

langsung, ketanggapan dan perhatian tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pengunjung di objek wisata Pulau Kemaro. Selanjutnya keandalan dan jaminan memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan pengunjung di objek wisata Pulau Kemaro. 

Kata kunci: Kualitas Pelayanaan (bukti langsung, keandalan, ketanggapan, jaminan dan kepastian, 

perhatian), Kepuasan Pengunjung. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Pariwisata merupakan sektor yang ikut berperan penting dalam usaha 

peningkatan pendapatan. Indonesia merupakan negara yang memiliki 

keindahan alam dan keanekaragaman budaya, sehingga perlu adanya 

peningkatan sektor pariwisata. Hal ini dikarenakan pariwisata merupakan 

sektor yang dianggap menguntungkan dan sangat berpotensi untuk 

dikembangkan sebagai salah satu aset yang digunakan sebagai sumber yang 

menghasilkan bagi negara. 

Pentingnya pembangunan di bidang kepariwisataan tersebut, maka 

dalam penyelenggaraannya harus berdasarkan asas-asas manfaat, usaha 

bersama, kekeluargaan, adil dan merata. Pariwisata termasuk dalam program 

pembangunan nasional di Indonesia sebagai salah satu sektor pembangunan 

ekonomi. Oleh karena itu, pembangunan pariwisata di Indonesia perlu 

ditingkatkan. Melalui pariwisata pemerintah berusaha untuk menambah 

penghasilan atau devisa Negara, terutama dengan masuknya wisatawan 

mancanegara. 

Pariwisata merupakan industri gaya baru yang mampu memacu 

pertumbuhan ekonomi secara cepat dalam hal kesempatan kerja, pendapatan, 

taraf hidup dan dalam mengaktifkan sektor lain di dalam negara penerimaan 

wisatawan. Disamping itu pariwisata sebagai suatu sektor yang kompleks,
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mampu menghidupkan sektor lainnya yang meliputi industri-industri seperti 

industri kerajinan tangan, industri cinderamata, penginapn dan transportasi. 

Pengembangan pariwisata yang telah dilakukan baik oleh pemerintah 

maupun swasta telah meningkatkan jumlah kedatangan wisatawan dari suatu 

daerah ke daerah lain. Kunjungan wisatawan akan merangsang interaksi 

sosial dengan penduduk di sekitar tempat wisata dan merangsang tanggapan 

masyarakat dalam beradaptasi baik di bidang perekonomian, kemasyarakatan 

maupun kebudayaan mereka. 

Aspek kehidupan pariwisata yang terkait didalamnya akan menuntut 

konsekuensi dari terjadinya pertemuan dua budaya atau lebih yang berbeda. 

Pada hakekatnya ada empat bidang pokok yang dipengaruhi oleh usaha 

pengembangan pariwisata, yaitu ekonomi, sosial, budaya dan lingkungan 

hidup. 

Pengunjung yang ingin berwisata ke Pulau Kemaro perlu menempuh 

jalur air. Sebab satu-satunya akses menuju Pulau Kemaro adalah 

menggunakan getek motor atau perahu kecil. Wisatawan bisa naik perahu 

tersebut dari dermaga yang terletak di depab Benteng Kuto Besak. Waktu 

tempuh sekitar 30 menit dan harga sewa perahu berkisar Rp 200.000 pulang 

pergi.  

Fasilitas di pulau ini cukup lengkap. Ada tempat berteduh, warung 

makan dan toilet. Namun tidak terdapat penginapan. Jadi, pengunjung harus 

pulang pergi bila ingin mengunjungi Pulau Kemaro. 
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Tempat wisata Pulau Kemaro ini masih belum terekspos di seluruh 

kota yang ada di Indonesia, bahkan beberapa masyarakat Palembang tidak 

semuanya mengetahui adanya Pulau Kemaro tersebut. Kurangnya promosi 

dan sosialisasi menjadikan tempat wisata ini masih sepi pengunjung. 

Sektor pariwisata pelayanan menjadi faktor penting sebagai produk 

utama yang ditawarkan kepada konsumen. Kualitas pelayanan sangat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Menurut Kotler (2008:36), kualitas 

pelayanan adalah keseluruhan ciri dari suatu produk atau pelayanan yang 

berpengaruh pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan 

atau tererat. Menurut Rambat Lupiyoadi (2008:122) untuk melihat kualitas 

jasa dapat digunakan lima dimensi kualitas, yaitu bukti fisik (tangibles), 

keandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan dan kepastian 

(assurance), perhatian (emphaty). Bukti fisik di pulau kemaro berupa 

kelengkapan fasilitas yang diberikan dan tempat yang nyaman. Keandalan 

yaitu berupa pelayanan yang adil dan kecepatan dalam pelayanan. 

Ketanggapan berupa kemampuan pemandu wisata yang cepat tanggap dalam 

menangani keluhan pelanggan. Jaminan dan kepastian yaitu keamanan, 

komunikasi yang baik dan pemandu wisata yang bersifat sopan terhadap 

pengunjung. Perhatian yaitu memenuhi kebutuhan pengunjung, keramahan 

pemandu wisata dan sikap pemandu dalam merespon kebutuhan pengunjung. 

Menurut Rambat Lupiyoadi (2008:158), kepuasan pelanggan adalah tingkat 

dimana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk atau 

jasa yang diterima dan diharapkannya.Sehingga kualitas pelayanan yang baik 
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menjadi sangat penting dalam memuaskan konsumen. Pelayanan yang baik 

akan menghasilkan kepuasan dan loyalitas konsumen, sedangkan kualitas 

pelayanan yang buruk akan memberikan kekecewaan kepada konsumen. 

 

B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang sudah dijelaskan peneliti 

merumuskan permasalahannya : Adakah pengaruh kualitas pelayanan 

(tangibles, reliability, responsivness, assurance, emphaty) terhadap kepuasan 

pengunjung di objek wisata pulau kemaro ? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

(tangibles, reliability, responsivness, assurance, emphaty) terhadap kepuasan 

pengunjung di objek wisata pulau kemaro. 

 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Peneliti 

Dapat menambah pengetahuan dan wawasan serta dapat 

mengaplikasikan teori yang telah diperoleh selama perkuliahan. 

2. Bagi Almamater 

Diharapkan penelitian ini dapat menjadi referensi bagi mahasiswa 

yang melakukan penelitian serupa. 
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3. Bagi Perusahaan 

Bisa menjadi masukan dalam memberikan pelayanan yang lebih 

baik terhadap para pengunjung. 
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