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ABSTRAK

Jodi Perdana P. 2023. Pengaruh Fasilitas dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pengunjung Pada Daya Tarik Wisata Pulau Belibis Kota Solok.
Skripsi D4 Manajemen Perhotelan, Departemen P ariwisata, Fakultas Pariwisata
dan Perhotelan, Universitas Negeri Padang.

Penclitian ini membahas bagaimana pengaruh Fasilitas dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pengunjung Pada Daya Tarik Wisata Pulau Belibis Kota
Solok, dimana di latar belakangi oleh keluhan dari pengunjung terhadap fasilitas
dan kualitas pelayanan di Wisata Pulau Belibis. Adapun tujuan penelitian ini
mendeskrisikan pengaruh Fasilitas dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Pengunjung Pada Daya Tarik Wisata Pulau Belibis Kota Solok. Penelitian ini
menggunakan jenis penelitian Purposive Sampling yang diterpakan kepada 264
responden. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan skala likert
yang sudah di uji validitas dan reliabilitasnya. Teknik analisis data terdiri dari
deskripsi  data, wuji persyaratan analisi dengan uji normalitas, uji
heteroskedastisitas, dan uji multikolinearitas serta pengujian hipotesis dengan uji
regresi linear berganada denngan menggunakan SPSS wversi 20.00. Hasil
penelitian yaitu Fasilitas termasuk ke dalam kategori kurang baik dengan tingkat
capaian responden 49,44%, Kualitas Pelayanan dengan tingkat capaian responden
47,96% termasuk ke dalam kategori kurang baik dan Kepuasan Pengunjung
dengan tingkat capaian responden 50,22%  dengan kategori kurang baik.
Kontribusi Fasilitas (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan
Pengunjung (Y) adalah sebesar 85,3% sedangkan sisanya 14,7% dipengaruhi oleh
beberapa faktor lainnya.

Kata Kunci : Fasilitas, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pengunjung.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Sektor pariwisata di Indonesia telah mengalami pertumbuhan dan
perkembangan yang cukup pesat. Hal ini didukung dengan Peraturan
Presiden Nomor 93 Tahun 2017 Pasal 3 tentang sepuluh destinasi wisata
prioritas pelaksanaan kebijakan tersebut bertujuan untuk pemerataan
kunjungan wisatawan ke daerah-daerah yang ada di Indonesia. Pariwisata
merupakan keseluruhan kegiatan dan hubungan yang timbul dari
perjalanan diluar tempat tinggalnya dengan motif untuk mengisi waktu
luang, rekreasi, studi, bisnis, kegiatan keagamaan, dan olahraga yang
memberi keuntungan fisik maupun psikis dalam jangka waktu tertentu
(Isdarmanto, 2017)

Selain pemerataan kunjungan destinasi wisatawan, kebijakan ini
juga berdampak pada daya tarik wisata. Munculnya wisata baru yang
jarang dikunjungi wisatawan dan ada juga daya tarik wisata yang sudah
ada namun kurang diminati oleh wisatawan baik dari segi wisata alam
maupun wisata buatannya, yang salah satunya ada di provinsi Sumatera
Barat. Industri pariwisata adalah satu dari industri yang berkembang
dengan sangat cepat dewasa ini. Kegiatan pariwisata juga menjadi
penyumbang devisa terbesar untuk negara pada saat ini. Berwisata bukan
lagi sesuatu hal yang mewah bahkan berwisata pada saat sekarang ini

sudah menjadi kebutuhan dan gaya hidup. Suatu objek wisata haruslah



memiliki daya tarik khusus yang dapat menarik pengunjung untuk datang
ke objek wisata tersebut (Filma Sari, Hijriyantomi Suyuthie, 2020).

Provinsi Sumatera Barat memiliki ragam objek wisata yang ada
hampir disetiap daerah memiliki ciri khas objek wisata tersendiri mulai
dari objek wisata pantai, gunung, ngarai, sungai, sejarah, dan budaya.
Keberagaman objek wisata ini yang menjadikan Sumatera Barat sebagai
salah satu daerah yang diminati wisatawan dalam dan luar negeri. Salah
satu daerah yang paling sering dikunjungi wisatawan adalah Kota Solok.

Kota Solok adalah daerah bervariasi antara dataran dan berbukit
dengan ketinggian 390 dpl. Terdapat tiga anak sungai yang melintasi Kota
Solok, yaitu Sungai Batang Lembang, Sungai Batang Gawan dan Sungai
Batang Air Binguang. Kota Solok memiliki objek wisata yang beragam
yang menjadikan Kota Solok kota Madya serambi madinah yang dijuluki
Solok Kota Beras ini terkenal akan objek wisatanya seperti, Taman
Kitiaran,Taman Bidadari, Batu Patah Payo, Solok Waterpark, dan Pulau
Belibis.

Pulau Belibis merupakan salah satu objek wisata yang bergerak di
bidang rekreasi dan wahana buatan yang dikelola langsung oleh Dinas
Pariwisata Kota Solok Pulau belibis memiliki fasilitas kolam renang dan
spot foto yang instagrammable seperti dermaga sekaligus tempat
memancing, jembatan gantung, ayunan yang menghadap ke danau, sepeda
air dan masih banyak lagi yang lainnya. Tempat ini juga bisa dijadikan

tempat wisata edukasi untuk anak-anak, karena mempunyai mini zoo yang



mengoleksi beberapa jenis burung dan unggas. Wisata alam Pulau Belibis
ini salah satu tempat wisata yang unik, karena manggabungkan pesona
keindahan alam dengan fasilitas tempat memancing.

Semakin banyaknya wahana dan atraksi wisata serta akomodasi
yang ada di objek wisata Pulau Belibis untuk menciptakan kepuasan
pengunjung hal ini tentu dipengaruhi oleh fasilitas dan kualitas pelayanan
yang disediakan, perlunya pembaruan fasilitas bukan dari tampak luarnya
saja namun juga ada pembaruan fasilitas pembantu sebab hal ini juga
mempengaruhi kepuasan pengunjung yang telah berkunjung di Pulau
Belibis.

Fasilitas merupakan sebuah sumber daya fisik yang tersedia
sebelum jasa yang di tawarkan kepada pelanggan. Fasilitas yang dimaksud
pada suatu hal yang dapat mempermudahkan aktivitas pelanggan untuk
mencapai suatu kepuasan (Apriyadi, 2017). Fasilitas merupakan segala
sesuatu yang dapat mempermudahkan konsumen dalam menggunakan
usaha pada bidang jasa, oleh sebab itu segala fasilitas yaitu seperti kondisi
sarana tersebut, perlengkapan, serta kebersihan yang harus diperhatikan
(Dalame dan Rustam 2020:219).

Kualitas Pelayanan adalah rangkaian kegiatan unggulan yang yang
diharapkan untuk memenuhi keinginan pelanggan dari keseluruhan
karakteristik produk (Maulana, 2016). Kualitas pelayanan yaitu segala
bentuk penyelenggaraan pelayanan secara maksimal yang diberikan

perusahaan dengan  segala  keunggulan  dalam rangka memenuhi



kebutuhan pelanggan demi memenuhi harapan pelanggan. (Kasinem,
2020).

Kepuasan pengunjung akan terpenuhi apabila proses penyampaian
jasa dan penyedia jasa kepada konsumen sesuai dengan apa yang

(3

dipersepsikan konsumen. Menurut Setyanto (2019:52) kepuasan
pengunjung adalah respon pengunjung yang dirasakan setelah
menggunakan jasa dengan membandingkan harapan pelanggan dengan
kenyataan yang dirasakan pengunjung terhadap suatu jasa. Menurut
Sunarto (2016 :34) “ kepuasan pengunjung merupakan perasaan senang
atau merasa kecewa setelah membandingkan antara persepsi dan kinerja”.
Kepuasan pengunjung memiliki lima faktor diantaranya pelayanan,
fasilitas hiburan, aksesbilitas, sarana pendukung, kondisi alam
(Suliswanto, 2017). Menurut Permana (2013:24) *“ Kepuasan pengunjung
dapat dicapai dengan dengan memenuhi lima indikator yaitu tercapainya
harapan pelanggan, terpenuhinya kebutuhan pelanggan, tercapainya
keinginan pelanggan, keinginan memakai produk jasa kembali, keinginan
merekomendasikan barang atau jasa kepada orang lain”.

Berdasarkan pengamatan penulis dan wawancara pra penelitian
dengan mengambil sampel 10 pengunjung dan meninjau langsung ke
dalam objek wisata , mayoritas tidak merekomendasikan wisata Pulau
Belibis untuk dikunjungi Kembali, ditemukan juga tampilan pelayanan

yang diberikan oleh pihak pengelola masih belum terlihat baik, dan juga

kurang puas dengan kualitas produk wisata seperti wahana yang belum



berjalan dengan baik hal ini didukung oleh gambar dibawah ini dan hasil
wawancara dengan pengunjung destinasi Wisata Pulau Belibis secara

langsung.

Gambar 1. Gerbang masuk Wisata Pulau Belibis
Sumber : Dokumentasi Pribadi, 2023

%

Gambar 2. Bukti Fisik fasilitas Wisata Pulau Belibis
Sumber : Dokumentasi Pribadi, 2023

Gambar 3. Foto pagar wisata pulau belibis
Sumber : Dokumentasi Pribadi, 2022



Pada gambar 2,3 terdapat bukti fisik yang penulis temukan saat
melakukan pengamatan, penulis menyimpulkan kurangnya kepuasan
pengunjung pengunjung mengenai fasilitas utama dan pendukung yang
ada di wisata Pulau Belibis yang belum baik, dan juga tampilan pelayanan
yang diberikan kurang baik oleh pengelola hal ini juga didukung oleh hasil
wawancara penulis dengan pengunjung Wisata Pulau Belibis Kota Solok

Untuk memperkuat fenomena permasalahan yang ada di wisata
Pulau Belibis Kota Solok penulis secara langsung ke tempat wisata
melakukan pengamatan sehingga dapat dilihat dalam tabel kondisi fasilitas
Jjumlah tenaga kerja dan jumlah kunjungan pengunjung bulanan dari Juli-
Desember 2021 sampai Juli-Desember 2022 yang ada di wisata Pulau

Belibis Kota Solok sebagai berikut :

Tabel 1. Kondisi Fasilitas di wisata Pulau Belibis Kota Solok

NO FASILITAS KATEGORI | JUMLAH KONDIST
BAIK KURANG BAIK
1 | KOLAM PANCING UTAMA 2 1 1
2 | KOLAM RENANG UTAMA 1 0 1
3 | SEPEDA AIR UTAMA 6 4 2
4 | MUSHOLA PENUNJANG 1 1 0
5 | PENDOPO PENUNJANG 2 2 0
6 | GAZZEBO PENUNJANG 16 13 3
7 | TOILET PENUNJANG 4 2 2
8 | TEMPAT SAMPAH PENUNJANG 23 20 3
9 | GAMBAR/PETA LOKASI PENDUKUNG 2 1 1
GERBANG

10 | DEPAN/GAPURA PENDUKUNG 3 2 1
11 | PAPAN PENUNJUK ARAH PENDUKUNG 5 3 2
12 | BALIHO OBJEK WISATA PENDUKUNG 2 1 1

TOTAL 67 50 17

sumber : Dinas Pariwisata kota Solok bagian POW (2023)




NO FASILITAS KATEGORI
1 | KOLAM PANCING UTAMA
2 | KOLAM RENANG UTAMA
3 | SEPEDA AIR UTAMA
4 | AULA OUTDOR UTAMA
5 | BALON UDARA UTAMA
6 | PENDOPO PENUNJANG
7 | GAZZEBO PENUNJANG
8 | MUSHOLA PENUNJANG
9 | TOILET PENUNJANG
10 | TEMPAT SAMPAH PENUNJANG
11 | JEMBATAN GANTUNG PENUNJANG
12 | TAMAN PENUNJANG
13 | GAMBAR PETA LOKASI PENDUKUNG
GERBANG
14 | DEPAN/GAPURA PENDUKUNG
15 | PAPAN PENUNJUK ARAH PENDUKUNG
16 | BALIHO OBJEK WISATA PENDUKUNG
17 | AKSES JALAN PENDUKUNG
18 | AYUNAN PENDUKUNG
19 | SANGKAR BURUNG PENDUKUNG
TOTAL

Berdasarkan tabel diatas penulis menemukan bahawasana masih belum
diperbaruinya data jumlah fasilitas yang ada di area pulau belibis Kota Solok
dengan melakukan observasi penulis menemukan, dengan demikian Penulis
menemukan 5 fasilitas utama, 9 fasilitas penunjang dan 7 fasilitas pendukung.

Tabel 3. Jumlah Tenaga Kerja Wisata Pulau Belibis Kota Solok

BIDANG KEAHLIAN

TENAGA KERJA L |P|JUMLAH

K3 UMUM 719 16

SECURITY 310 3
TOTAL 19

sumber : Dinas Pariwisata Kota Solok bidang POW (2023).




Tabel 4. Jumlah kunjungan wisatawan Rata-rata Objek Wisata Pulau

Belibis Bulan Agustus sampai Desember 2021 dan 2022

vo | T | et | e
2021 Wisatawan 2022 Wisatawan Perbandingan
1 Juli 750 Juli 432 <318
2 Agustus 834 Agustus 650 <184
3 September 934 September 512 <422
4 Oktober 1277 Oktober 1612 >335
5 November 998 November 565 <433
6 Desember 878 Desember 860 <18
JUMLAH 5671 4631 <1040

sumber : Dinas Pariwisata Kota Solok SUB Data (2023)

Melihat dari data kondisi fasilitas diatas penulis menemukan masih
terdapatnya beberapa fasilitas yang masuk ke dalam kategori tidak baik
sehingga menggangu kualitas pelayanan pengelola, dilihat juga dari
minimnya tenaga kerja dari pihak pengelola yang membuat pelayanan
yang diberikan masih belum sempurna sehingga mempengaruhi kepuasan
pengunjung dalam berkunjung ke Wisata Pulau Belibis Kota Solok, dan
dilihat dari data pengunjung yang ada diatas dimana penulis melihat
adanya penurunan kunjungan wisatawan dikarenakan pengaruh faktor
fasilitas dan pelayanan ,dalam hal ini penulis tertarik untuk meneliti
persoalan mengenai kualitas pelayanan yang berpengaruh terhadap
kepuasan pengunjung dan fasilitas terhadap daya tarik wisata Pulau
Belibis Kota Solok.

Berdasarkan hasil Penelitian Isa M. (2020) menyatakan bahwa

Kualitas Fasilitas Wisata berpengaruh terhadap Kepuasan Pengunjung di




beberapa tempat wisata atau taman rekreasi pada penelitian sebelumnya.
Penelitian ini juga sejalan dengan teori-teori yang ada di bebarapa literatur
manajemen yang menyatakan bahwa salah satu unsur yang mempengaruhi
kepuasan konsumen adalah kualitas pelayanan yang diberikan dan
dirasakan oleh konsumen.

Berdasarkan Hasil penelitian Septiandari W. (2021) menyatakan
bahwa Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pengunjung di Pantai Tiga Warna. Penelitian ini mendukung
dari hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Stella, et.al. (2015)
yang menyatakan Kualitas Pelayanan Objek Wisata, secara parsial
berpengaruh terhadap Kepuasan Wisatawan, serta penelitian dari Wijaya,
Fahmy dan Sujana (2020) yang menyatakan bahwa variabel Kualitas
Layanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan The Jungle
Waterpark. Hal ini membuat penulis mengangkat judul penelitian

Pengaruh Fasilitas dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan

Pengunjung di Daya Tarik Wisata Pulau Belibis Kota Solok”.

. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan maka dapat
didefinisikan sebagai berikut :
1. Mayoritas pengunjung tidak merekomendasikan wisata Pulau Belibis

untuk dikunjungi kembali
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Tidak terpenuhinya keinginan pengunjung karena sarana dan Wahana
wisata Pulau Belibis jarang dioperasikan

Tidak terpenuhinya harapan pengunjung dari segi fasilitas dan layanan
di wisata pulau belibis.

Terdapat kurang baiknya tampilan dari pengelola wisata Pulau
Belibis Kota Solok.

Fasilitas utama wahana wisata Pulau Belibis tidak dalam kondisi aman
dan nyaman.

Tidak responsive nya karyawan pengelola dalam melakukan
pelayanan terhadap pengunjung.

Belum adanya jaminan keselamatan pengujung dari aksi premanisme

dan pungutan liar di sekitar area wisata.

C. Batasan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah diatas , maka peneliti akan

membatasi masalah sebagai berikut : Fasilitas , Kualitas Pelayanan dan

Kepuasan Pengunjung.

D. Rumusan Masalah

Berdasarkan batasan masalah diatas penulis merumuskan masalah

penelitian sebagai berikut :

I.

Bagaimana Kualitas Pelayanan di Pulau Belibis Kota Solok?

2. Bagaimana Fasilitas di Pulau Belibis Kota Solok?
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3. Bagaimana Kepuasan Pengunjung di Pulau Belibis ?
4. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pengunjung di Pulau Belibis Kota Solok?
5. Bagaimana pengaruh fasilitas terhadap kepuasan pengunjung di Pulau
Belibis Kota Solok?
6. Bagaimana pengaruh fasilitas dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pengunjung di Pulau Belibis Kota Solok
E. Tujuan Penelitian
a. Tujuan Umum
Tujuan umum dari penelitian ini adalah untuk menganalisis
pengaruh fasilitas dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pengunjung di wisata Pulau Belibis Kota Solok.
b. Tujuan Khusus
Tujuan khusus dari penelitian ini adalah
1) Mendeskripsikan tentang Fasilitas di Pulau Belibis Kota Solok
2) Mendeskripsikan tentang Kualitas Pelayanan di Pulau Belibis Kota
Solok
3) Mendeskripsikan tentang Kepuasan Pengunjung di Pulau Belibis
Kota Solok
4) Menganalisis Pengaruh Fasilitas dan Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pengunjung di Pulau Belibis Kota Solok
F. Manfaat Penelitian

a. Bagi Perusahaan



