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ABSTRAK

Rebky Ali Hakim/ 212015134/ 2019/ Perbedaan Kepuasan Pelanggan terhadap Objek
Wisata (Jembatan Ampera dan BentengKutoBesak, Al-Qur’anAl-Akbar,Jakabaring Sport
City).

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah,adakah perbedaan kepuasan pelanggan terhadap
objek wisata (Jembatan Ampera dan Benteng KutoBesak, Al-Quran Akbar, Jakabaring Sport
City).Populasi dalam penelitian ini bersifat infinite, dengan sampel yang diambil sebesar 96
responden menggunakan teknik sampling insidental.Data yang digunakan adalah data primer.
Metode pengumpulan data melalui kusioner. Analisis data yang digunakan adalah analisis
Kualitatif dan Kuantitatif. Tehnik analisis menggunakan Kai Kuadrat.Hasil penelitian melalui
pengujian Kai Kuadrat (X?), menunjukkan bahwa : [1] ada perbedaan bukti fisik pada objek wisata
Ampera dan BKB (57%), Al-Qur’anAl-Akbar (73,3%) dan JSC (33%). [2] ada perbedaan
keandalan pada objek wisata Ampera dan BKB (57,3%), Al-Qur’anAl-Akbar (74,2%) dan JSC
(33%). [3] ada perbedaan daya tanggap pada objek wisata Ampera dan BKB (56,8%), Al-
Qur’anAl-Akbar (73,3%) dan JSC (32,8%). [4] ada perbedaan jaminan pada objek wisata Ampera
dan BKB (57%), Al-Qur’anAl-Akbar (73,5%) dan JSC (32,8%). [5] ada perbedaan bukti fisik pada
objek wisata Ampera dan BKB (56,5%), Al-Qur’anAl-Akbar (73%) dan JSC (32,8%).

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan dan Objek Wisata

xii



Abstract

Rebky Ali Hakim / 212015134 / 2019 / The Difference in Customer Satisfaction with Tourism
Objects (Ampera Bridge and Benteng Kuto Besak, Al-Qur’an Al-Akbar, Jakabaring Sport City)

The formulation of problem in this study was, was there a difference in customer satisfaction with
attractions (Ampera Bridge and Benteng Kuto Besak, Al-Qur’'an Al-Akbar, Jakabaring Sport City).
Population in study was infinite, with samples taken of 96 respondents using incidental sampling
techniques. Data used was primary data. Data collection method was using questionnaire.
Analysis of the data used was qualitative and quantitative analysis. Analysis technique was using
Kai Squared. Result of this study was using the testing of Kai Squared (X°), showed that (1) there
was a difference in physical evidence on Ampera Bridge and BKB (57%), Al-Qur’an Al-Akbar
(73.3%) and JSC (33%). (2) there was a difference in reliability of Ampera Bridge and BKB
(57.3%), Al-Qur'an Al-Akbar (74.2%) and JSC (33%). (3) there was a difference in
responsiveness in Ampera Bridge and BKB (56.8%), Al-Qur’an Al-Akbar (73.3%) and JSC
(32.8%). (4) there were differences in collateral for Ampera Bridge and BKB (57%), Al-Qur an
Al-Akbar (73.5%) and JSC (32.8%). (5) there was a difference in physical evidence between
Ampera Bridge and BKB (56.5%), Al-Qur'an Al-Akbar (73%) and JSC (32.8%).

Keywords: Customer Satisfaction and Attractions

— . — ==
PENGESAHAN
NO._E‘_t/;\K'v;fr.-:s“ TRITMVP ’,yﬂ/zo_ll _‘
: Telah di

| !(}r“:‘ .

iuha.. |



BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pemasaran adalah suatu proses sosial yang dengan proses itu individu atau
kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan
menciptakan dan menawarkan secara bebas mempertukarkan produk yang bernilai
dengan pihak lain. Berdasarkan pengertian tersebut dapat dikatakan bahwa
kegiatan pemasaran saat ini tidak hanya terfokus pada kegiatan jual beli barang
dan jasa, tetapi juga merupakan proses menciptakan nilai bagi pelanggannya.
Nilai nilai inilah yang akan menciptakan suatu hubungan timbal balik yang
menguntungkan bagi kedua belah pihak. Tugas pemasaran adalah merancang
kombinasi produk atau jasa yang memberikan nilai nyata kepada pelanggan
sasaran, memotivasi pembeli, dan memenuhi kebutuhan nyata pelanggan.
Pemasaran lebih banyak berhadapan dengan pelanggan di banding fungsi-fungsi
bisnis lain. Konsep pemasaran merupakan sebuah keyakinan perusahaan bahwa
pemuasan kebutuhan konsumen merupakan kunci sukses bagi perusahaan untuk

dapat menghadapi pesaing.

Menurut Kotler (2009:138) mendefenisikan kepuasan sebagai perasaan
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara
persepsi terhadap kinerja (hasil) suatu jasa dan harapan-harapannya. Kepuasan
pelanggan tentang bagaimana individu, kelompok dan organisasi memilih,

membeli, menggunakan, dan bagaimana barang, jasa, ide, atau pengalaman untuk

1



memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka. Situasi pesaing dapat berubah
dengan cepat, dimana dibutuhkanya strategi yang tidak hanya dapat menghadapi
pesaing sekarang, tetapi juga mengantisipasi persaingan dimasa yang akan datang
dan perusahaan yang kuatlah yang akan bertahan atau memenangkan persaingan
yang ada. Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seorang setelah
membandingkan Kkinerja (hasil) yang ia bandingkan dengan harapannya.
Memuaskan pelanggan merupakan prioritas dari kebanyakan bisnis, banyak
perusahaan sistematis mengukur seberapa baik mereka melakukan pelanggan
mereka, mengenali faktor-faktor yang membentuk kepuasan dan melakukan

perubahan dalam operasi pemasaran mereka sebagai akibatnya.

Perusahaan yang berpusat pada pelanggan berusaha menciptakan kepuasan
pelanggan yang tinggi, tetapi itu bukan tujuan akhirnya, jika perusahaan
meningkatkan kepuasan pelanggan dengan menurunkan harganya atau
meningkatkan pelayanannya, mungkin laba akan menurun. Perusahaan dapat
meningkatkan profitabilitiasnya mungkin dengan cara lain selain dengan
peningkatan kepuasan. (misalnya, dengan proses meningkatkan manufaktur atau

berinvestasi lebih banyak dalam R&D).

Pariwisata merupakan salah satu sumber pendapatan yang penting bagi
suatu negara. Dengan pariwisata, maka suatu daerah khususnya pemerintah daerah
tempat objek itu berada akan mendapatkan pemasukan dari pendapatan setiap
objek wisata, karena aktifitas berwisata bagi seorang individu dapat meningkatkan
daya kreatif, menghilangkan kejenuhan kerja, relaksasi, berbelanja, bisnis,

mengetahui peninggalan sejarah dan budaya suatu etnik tertentu, kesehatan dan



pariwisata spiritual. Pariwisata merupakan sektor yang sangat penting karena
bersifat baik fisik, sosial budaya, ekonomi. Pariwisata juga menawarkan wisata
yang beragam, mulai dari wisata bahari/tirta, wisata sejarah, wisata arkeologi,
wisata budaya dan wisata agama serta wisata-wisata lain sebagainya. Palembang
merupakan kota yang memiliki objek wisata mulai dari sejarah, budaya, pertanian
dan lain sebagainya, oleh karena itu peneliti tertarik untu melakukan penelitian di
sektor kepariwisataan kota palembang terhadap wisatawan yang berkunjung ke
objek wisata yang berada di palembang sehingga dapat mengetahui sikap dari
pelanggan objek wisata yang merasa puas atau tidak puas dengan objek wisata
yang sedang di kunjungi atau yang sudah di kunjungi di beberapa objek wisata

palembang sehingga dapat melakukan perbandingan antar objek wisata.

Berikut hasil wawancara dengan wisatawan tentang objek wisata di kota

Palembang
Tabel 1.1
Objek wisata yang di pilih dari 20 responden

No Objek Wisata Responden
1 Jembatan Ampera dan Benteng Kuto besak 15

2 Pulau Kemaro 4

3 Alguran Akbar 9

4 Museum 3

5 Taman Situs (purbakala dan siguntang) 3

6 Taman Puntikayu 7




7 Jakabaring sport city 12

Sumber: hasil wawancara Pra-riset-2018

Dari 7 objek wisata diambil dengan pemilihan responden yang banyaknya
memilih, Jembatan ampera, Benteng Kuto Besak, Jakaring. Sehingga dapat di
bedakan kepuasan konsumen untuk 3 objek wisata yang paling banyak di pilih

dari responden.

Jembatan Ampra dan BKB adalah tempat wisata yang memiliki bukti fisik
yang cukup bagus dimata wisatawan namun kurangnya fasilitas yang tidak
lengkap seperti kurangnya toilet, serta daya tanggap yang kurang baik bagi
keluhan wisatawan dikarenkan keamanan yang belum kurang terjamin dengan
banyaknya pengamen dan para premanisme yang ada sehingga membuat

kurangnya rasa aman pada wisatawan yang berkunjung di sana

Al-quran Akbar adalah wisata kedua yang banyak di pilih oleh responden,
objek wisata ini memiliki bukti fisik yang sangat menarik ukiran kayu yang
menarik dari al-quran dan serta fasilitas yang ada yaitu toilet, tempat parkir yang
cukup besar. Keandalan dari pelayanan yang di menjanjikan membuat para
wisatawan cukup nyaman dengan pelayanan yang di adakan oleh pelayan objek
wisata tersebut seperti tidak mengantri lama dalam membeli tiket. Serta jaminan
keamanan dari wisata tersebut cukup aman dengan adanya pegaawai yang

menjaga di beberapa area wisata tersbut.

Jakabaring Sport City yaitu wisata ketiga yang dipilih oleh para responden

melalui pra riset yang di lakukan, jakabaring sport city memiliki bukti fisik yang



cukup menarik di banding dengan ampera dan bkb di karenakan fasiltas jakabring
lebih lengkap dengan tersedia toilet dan lahan parkir yang luas, jaminan yang baik

membuat rasa aman pada wisatawan.

Berdasarkan uraian diatas yang telah dikemukakan tersebut maka penulis
tertarik untuk melakukan peneitian berjudul : Perbedaan Kepuasan Pelanggan
Terhadap Objek Wisata (Jembatan Ampera dan Benteng Kuto Besak, Alquran

Akbar dan Jakabaring Sport City)

B. Rumusan Masalah

Dari latar belakang dapat di rumuskan masalah adalah adakah Perbedaan
Kepuasan Pelanggan Terhadap Objek Wisata (Jembatan Ampera dan Benteng

Kuto Besak, Al-quran Akbar, Jakabaring Sport City)

C. Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui Perbedaan Kepuasan
Pelanggan Terhadap Objek Wisata Objek Wisata (Jembatan Ampera Dan Benteng

Kuto Besak, Jakabaring Sport City)



D. Manfaat Penelitian

1. Bagi Penulis

Penelitian ini bermanfaat untuk melihat praktek teori yang selama
ini didapat diperkuliahan dalam study manajemen pemasaran fakultas
ekonomi dan bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang, serta dapat

mempelajari kepuasan pelanggan terhadap objek wisata.

2. Bagi Almamater

Menjadi salah satu bahan referensi untuk penelitian lebih lanjut

yang sejenis dengan penelitian ini
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