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ABSTRAK 

 

Yeni Selpiani / 212015011 / 2019 / Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pengunjung Objek Wisata Kampung Kapitan Kota Palembang / 

Manajemen Pemasaran. 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah adakah pengaruh bukti fisik, 

kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati terhadap kepuasan pengunjung 

Objek Wisata Kampung Kapitan Kota Palembang. Tujuan penelitian ini adalah 

untuk mengetahui pengaruh bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan 

empati terhadap kepuasan pengunjung Objek Wisata Kampung Kapitan Kota 

Palembang. Penelitian ini termasuk penelitian asosiatif yang menghubungkan dua 

variabel atau lebih yaitu variabel independen (bukti fisik, kehandalan, daya 

tanggap, jaminan dan empati) dan variabel dependen (Kepuasan Pengunjung). 

Populasi dalam penelitian ini adalah pengunjung Objek Wisata Kampung Kapitan 

Kota Palembang. Teknik pengambilan sampel adalah dengan teknik accidental 

sampling. Jumlah sampel yang diambil 100 responden. Data yang diperlukan 

yaitu data primer sedangkan metode pengumpulan data menggunakan metode 

kuesioner. 

Teknik analisis yang digunakan adalah regresi linier berganda, uji f dan uji t. 

Hasil penelitian uji F secara bersama-sama/simultan menunjukkan bahwa ada 

pengaruh bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati terhadap 

kepuasan pengunjung Objek Wisata Kampung Kapitan Kota Palembang. Hasil uji 

t secara satu individual/parsial menunjukan bahwa ada pengaruh bukti fisik, 

kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati terhadap kepuasan pengunjung 

Objek Wisata Kampung Kapitan Kota Palembang. 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan dan Kepuasan.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Persaingan dunia bisnis pada era globalisasi dewasa ini semakin ketat, 

para pemasar dituntut tidak hanya meningkatkan kualitas produknya saja akan 

tetapi juga harus meningkatkan kualitas pelayanan untuk bisa tampil sebagai 

pemenang dalam persaingan dunia bisnis. Di era globalisasi ini dimana 

produk-produk sejenis sudah semakin tipis perbedaannya dalam hal kualitas, 

upaya yang dapat dilakukan adalah dengan meningkatkan kualitas produk, 

kualitas pelayanan serta menerapkan konsep pemasaran moderen karna kunci 

utama untuk menjadi pemenang dalam persaingan dunia bisnis yaitu kualitas 

pelayanan yang diberikan perusahaan kepada para pelanggannya. 

Kualitas pelayanan dalam memuaskan pelanggan merupakan salah satu hal 

yang menjadi prioritas utama bagi setiap perusahaan baik perusahaan jasa 

maupun perusahaan industri. Usaha menciptakan dan mempertahankan 

pelanggan hendaknya menjadi tujuan yang lebih besar bagi perusahaan. 

Strategi yang dapat menarik pelanggan hendaknya disusun secara cermat, 

agar pelanggan mau membeli produk atau jasa yang dihasilkan perusahaan. 

Lebih dari itu dengan segala kiatnya perusahaan hendaknya juga harus terus 

berupaya agar pelanggan dapat menjadi pelanggan yang setia. 

Perkembangan kegiatan ekonomi saat ini senantiasa memberikan pengaruh 

terhadap aspek pemasaran. Manajemen prusahaan dituntut untuk mempunyai 
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konsep pemasaran yang tepat agar mampu mengatasi persaingan dalam dunia 

bisnis. Pada umumnya, setiap prusahaan menganut sistem pemasaran yang 

berorientasi kepada konsumen yaitu sistem pemasaran  yang senantiasa 

berusaha untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen.  

Salah satu peran penting dalam pemeliharaan yaitu sektor pariwisata yang 

turut berperan dalam mendukung pertumbuhan perekonomian nasional karena 

dengan keberadaannya dapat memberikan sumbangan pemasukan bagi devisa 

negara, memperluas lapangan kerja, serta memperkenalkan kebudayaan 

nasional sehingga patut untuk dikembangkan. Objek wisata merupakan salah 

satu usaha jasa yang ditawarkan oleh suatu prusahaan jasa pariwisata kepada 

wisatawan atau konsumen dengan harapan agar konsumen datang untuk 

berkunjung dan menikmati objek  wisata yang ditawarkan oleh prusahaan 

jasa. Untuk dapat menarik kepuasan konsumen, pengelolah objek wisata harus 

memberikan kualitas pelayanan dan memberikan daya tarik wisata dengan 

baik terhadap kepuasan konsumennya. Pemasaran wisata menurut Wahab 

(2003:153) adalah upaya sismetatis dan terpadu yang dilakukan oleh 

Organisasi Pariwisata Nasional atau badan usaha pariwisata, pada taraf 

internasional, nasional, dan lokal, guna memenuhi kepuasan wisatawan baik 

secara kelompok maupun pribadi masing-masing dengan maksud 

meningkatkan pertumbuhan pariwisata.  

Industri pariwisata di Indonesia semakin berkembang pesat dan 

menjadikan sektor pariwisata sebagai salah satu penyumbang devisa negara. 
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Makin banyak wisatawan yang datang berkunjung pada suatu negara, maka 

secara teoritis penerimaan devisa negara juga akan lebih banyak dan demikian 

pula sebaliknya. Dibandingkan dengan sektor-sektor ekonomi yang lain, 

pariwisata memperlihatkan perkembangan yang stabil bahkan memiliki 

kecenderungan meningkat setiap tahunnya. Di masa kini, manusia memiliki 

kebutuhan akan hiburan dan kesenangan yang tidak dapat terpisahkan dari 

masing-masing individu. Rutinitas sehari-hari yang terus terjadi berulang-

ulang membuat tingkat stres dan kejenuhan menjadi semakin meningkat, 

sehingga diperlukan kegiatan yang dapat mengurangi ketegangan jasmani dan 

rohani seseorang. 

Kota Palembang saat ini sedang giatnya mengembangkan pariwisata, 

salah satu prioritasnya adalah pengembangan wisata bersejarah. Hal ini 

terbukti meningkatnya jumlah kunjungan mancanegara ke kota Palembang 

kurun waktu 8 tahun terakhir. Peningkatan tersebut tidak lepas dari upaya 

pemerintah kota yang merevitalisasi serta menambah destinasi  wisata. 

Pada tahun 2009 terdata 675.698 wisatawan dan pada tahun 2017 angka 

itu melonjak jadi 2.011.417 wisatawan, meningkat hingga 303,63% dari 

jumlah itu, sebanyak 2.001.5677 atau sekitar 297,57% adalah wisata 

nusantara, dan 9.850 turis mancanegara (http://infopublik.id). Peningkatan 

kunjungan wisatawan ini tidak lepas dari upaya pemerintah kota yang terus 

merevitalisasi serta menambah destinasi wisata. Saat ini total ada 64 destinasi 

wisata umum yang terdiri dari wisata alam, wisata sejarah, dan budaya, serta 

wisata hasil buatan manusia.  

http://infopublik.id/
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 Kampung Kapitan merupakan salah satu objek wisata bersejarah yang 

terletak di kelurahan 7 Ulu, Kecamatan Seberang  Ulu I, Kota Palembang. 

Objek wisata tempat  bersejarah ini menyimpan sebuah sejarah serta budaya 

dari etnis Tionghoa di Palembang. Hingga saat ini, masih berdiri kokoh 

beberapa rumah dengan gaya arsitektur Cina dimana umumnya telah 

mencapai ratusan tahun.  

Pariwisata di kawasan bersejarah menjadi tren wisata yang semakin 

banyak diminati oleh wisatawan di masa mendatang agar pengunjung dapat 

menikmati pengalaman nyata dengan budaya dan gaya hidup lain, serta 

mengandung unsur edukasi. Pariwisata ini dapat disebut dengan pariwisata 

pusaka atau warisan budaya atau heritage tourism yakni suatu bentuk 

kegiatan wisata yang mengunjungi situs bersejarah, bangunan atau monumen 

dan juga pengalaman dalam arti menyatu dengan alam atau merasa bagian 

dari sejarah tempat tertentu.  

Objek wisata kampung kapitan kota Palembang mempunyai program 

yang terus diperbaharui. Program-program tersebut berbentuk layanan-

layanan baru yang memudahkan wisatawan untuk berkunjung ke objek wisata 

kampung kapitan kota Palembang. Semua itu dimaksudkan untuk menarik 

wisatawan  menjadi langganan baru untuk mengunjungi objek wisata. 

Kepuasan pelanggan merupakan faktor yang sangat penting bagi 

keberadaan, kelangsungan, dan perkembangan, perusahaan. Saat ini banyak 

perusahaan yang semakin memahami arti penting dari kepuasan pelanggan 

dan menjalankan strategi guna memberikan kepuasan bagi konsumennya. 
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Menurut Kotler dan Keller (2009: 139) Kepuasan adalah perasaan senang 

atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang 

dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi atau harapan mereka. 

Jika kinerja dibawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi 

harapan, pelanggan amat puas atau senang.  

Salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pengunjung adalah 

kualitas pelayanan. Menurut Fandy Tjiptono (2006:6) kualitas pelayanan 

adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan 

cara penyampaiannya agar dapat memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan 

tersebut. Semakin memuaskan kualitas layanan yang diterima maka akan 

berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung. 

Kualitas pelayanan ini memiliki nilai yang besar dalam membawa 

konsumen menuju ketingkat kepuasan, sehingga kepuasan tersebut akan 

memberikan dampak positif bagi objek wisata kampung kapitan kota 

Palembang. Faktor-faktor yang mendukung kepuasan konsumen adalah 

kualitas produk, harga, kualitas pelayanan, faktor  emosional, biaya, dan 

kemudahan. Kualitas pelayanan berfungsi sebagai penghubung yang 

membawa variabel-variabel ke dalam kepuasan. Kualitas pelayanan ini 

memiliki pengaruh besar terhadap kepuasan pengunjung, tanpa adanya 

kualitas pelayanan yang baik pada suatu objek wisata, maka pengunjung tidak 

akan merasa puas sehingga dampak negatif akan muncul terhadap objek 

wisata. Kualitas layanan ini memiliki banyak dimensi, diantaranya adalah 
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bukti fisik, kehandalan, pelayanan, kesigapan pelayanan, kemudahan, 

komunikasi, kesopan santunan dan pemahaman kebutuhan.  

Bukti fisik (tangible) yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 

menunjukan eksistensinya kepada pihak eksternal. Berupa penampilan dan 

kemampuan sarana dan prasarana fisik prusahaan.  

Selain bukti fisik, kehandalan (Reliability)  juga mempengaruhi  kualitas 

pelayanan. Kehandalan merupakan kemampuan perusahaan untuk 

memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan 

terpercaya dengan meliputi kesesuaian kinerja dengan harapan pelanggan 

yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan, 

sikap yang simpatik, dan akurasi yang tinggi. 

Daya tanggap (Responsiveness) yaitu suatu kebijakan untuk membantu 

dan memberikan pelayanan yang tepat (responsive) dan tepat kepada 

pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas yang meliputi 

menumbuhkan rasa aman dan nyaman kepada pengujung,memberikan sikap 

ramah dan memberikan informasi yang jelas. 

Jaminan (assurance) yaitu pengetahuan kesopan, santunan, dan 

kemampuan para pegawai prusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para 

pelanggan kepada perusahaan. Hal ini meliputi beberapa komponen antara 

lain komunikasi (communication), kredibilitas (credibility), keamanan 

(security), kompetensi (competence), dan sopan santun (courtesy). 

Empati (Empathy) yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 

pribadi atau individual yang diberikan kepada para pelanggan dengan 
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berupaya memahami keinginan konsumen.  

Kualitas yang baik dapat menjadi keunggulan bersaing bagi perusahaan 

jasa. Kualitas pelayanan juga merupakan kunci untuk mencapai kesuksesan. 

Baik tidaknya suatu kualitas pelayanan barang atau jasa yang diberikan 

kepada konsumen tergantung pada kemampuan produsen dalam memenuhi 

harapan konsumen secara konsisten. Kualitas pelayanan dikatakan 

memuaskan jika pelayanan yang dirasakan sama atau melebihi kualitas 

pelayanan yang diharapkan. Pelayanan yang seperti inilah yang dipersepsikan 

sebagai pelayanan berkualitas dan memuaskan. Harapan konsumen tersebut 

tercermin pada pelayanan yang baik, rama tama, sopan santun, ketepatan 

waktu, dan kecepatan menjadi nilai penting yang diharapkan oleh parah 

konsumen. Konsumen yang merasa puas secara tidak langsung akan 

mendorong terjadinya rekomendasi dari mulut kemulut, bahkan dapat 

memperbaiki citra prusahaan dimata konsumen. Oleh karna itu, Objek wisata 

kampung kapitan kota Palembang di tuntut untuk selalu menjaga kepercayaan 

pengunjung dengan meningkatkan kualitas pelayanan agar kepuasan 

pengunjung meningkat. Pihak atau pengurus objek wisata perlu secara cermat 

menentukan kebutuhan pengunjung sebagai upaya untuk memenuhi 

keinginan dan meningkatkan kepuasan atas pelayanan yang diberikan.         

Konsumen adalah satu-satunya yang dapat menilai baik buruknya suatu 

kualitas layanan. Konsumen dapat menilai apakah pelayanan yang telah 

diterima sesuai dengan pelayanan yang telah diharapkan. Layanan yang 
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diberikan oleh suatu perusahaan akan menentukan konsumen untuk kembali 

lagi dan menggunakan layanan, atau dengan kata lain perusahaan dapat 

memberikan pelayanan yang baik sehingga menciptakan kepuasan konsumen. 

Terkait mengenai kepuasan konsumen telah dilakukan pra-riset terhadap 

30 pengunjung objek wisata kampung kapitan kota Palembang dengan hasil 

survey sebagai berikut: 

          Table I.1 

Tanggapan Pengunjung Terhadap Objek Wisata Kampung Kapitan Kota 

Palembang 

No Indikator Puas Tidak Puas 

1 Adanya  toilet,taman, dan lahan parkir di 

kawasan objek wisata  

23 7 

2 Cara penanganan pengurus objek wisata 

terhadap keluhan pengunjung  

14 16 

3 Ketepatan waktu buka objek wisata  27 3 

4 keamanan pengunjung yang diberikan oleh 

pengurus objek wisata 

15 15 

5 sikap   pengurus objek wisata terhadap 

pengunjung  

 

19 11 

Sumber:  Hasil wawancara, Mei 2019  

 

Berdasarkan tabel I.1 diatas dapat dilihat bahwa tanggapan pengunjung 

terhadap objek wisata kampung kapitan kota Palembang dengan adanya 

toilet, taman, dan lahan parkir di kawasan objek wisata membuat 23 (77%) 

pengunjung merasa puas dan 7 (23%) pengunjung tidak puas. Selanjutnya   
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pengunjung menanggapi  cara pengurus objek wisata  dalam menangani 

keluhan pengunjungnya 14 (47%) pengunjung merasa puas dan 16 (53%) 

pengunjung tidak puas dengan penanganan keluhan yang di berikan oleh 

pengurus objek wisata. Ketepatan waktu buka objek wisata, 27 (9%) 

pengunjung yang merasakan puas dan 3 (1%)  pengunjung yang merasa tidak 

puas. Setelah itu tanggapan pengunjung terhadap keamanan objek wisata, 15 

(5%) pengunjung puas dan 15 (5%) pengunjung tidak puas dengan keamanan 

yang diberikan di kawasan objek wisata, dan sikap pengurus objek wisata 

terhadap pengunjung membuat 19 (63%) pengunjung merasa puasa dan 11 

(37%) pengunjung merasa tidak puas. Berdasarkan hal tersebut maka 

pengelola objek wisata kampung kapitan kota Palembang harus selalu 

memperhatikan kebutuhan dan keinginan pengunjung dengan cara 

mengetahui pelayanan seperti apa yang diinginkan pengunjung. Semua itu 

dilakukan agar mendapatkan kepuasan pengunjung, apabila pelayanan yang 

diterima oleh pengunjung lebih baik atau sama dengan apa yang pengunjung 

bayangkan, maka pengunjung cenderung akan mencoba berkunjung kembali. 

Evaluasi mengenai puas ketidak puasan terhadap pelayanan yang 

diberikan objek wisata kampung kapitan kota Palembang sangatlah penting. 

Tingkat kualitas pelayanan tidak dapat dinila berdasarkan sudut pandang 

perusahaan melainkan harus dilihat dari sudut pandang penilaian 

konsumennya, Freddy Rangkiti ( 2006:18).  
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Berdasarkan uraian di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pengunjung Objek Wisata Kampung Kapitan Kota 

Palembang”   

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang di kemukakan, maka penulis 

menarik suatu rumusan masalah yaitu: Adakah Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pengunjung Objek Wisata Kampung Kapitan Kota 

Palembang? 

 

C. Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah: 

Untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pengunjung Objek Wisata Kampung Kapitan Kota Palembang. 

 

D    Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan oleh penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Penulis 

Memberikan gambaran tentang praktek dari teori yang selama ini 

diperoleh di bangku kuliah, khususnya dalam konsentrasi Pemasaran 

2. Bagi almamater 

Memberikan tambahan referensi bagi peneliti lebih lanjut yang melakukan 

kajian dengan topik sejenis 
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