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ABSTRAK

Zelmiati, 2016: Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pengunjung di Objek Wisata Minang Fantasi Kota
Padang Panjang

Penelitian ini berawal dari pengalaman peneliti sewaktu berkunjung di
Objek Wisata Minang Fantasi, peneliti menemukan masih kurangnya kualitas
pelayanan terlihat dari adanya keluhan pengunjung terhadap kualitas pelayanan
yang tercantum di media sosial Mifan, turunnya jumlah kunjungan, adanya
keluhan pengunjung mengenai fasilitas yang tidak terawatt dan kurang
tanggapnya petugas dalam membersihkan area wisata dan tidak terpenuhinya
keinginan pengunjung dalam menggunakan wahana yang tersedia. Tujuan
penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan di objek wisata Minang Fantasi Kota Padang Panjang.

Jenis penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif dengan metode assosiatif
kausal yang bertujuan untuk melihat seberapa besar pengaruh variabel Kualitas
Pelayanan (X) Terhadap Kepuasan Pengunjung (Y) di objek wisata Minang
Fantasi. Populasi dalam penelitian ini adalah pengunjung usia dewasa yang pernah
berkunjung di objek wisata Mifan. Jumlah sampel dalam penelitian ini berjumlah
100 orang yang diambil menggunakan teknik pengambilan simple random
sampling. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan komunikasi tidak lansung
melalui kuesioner (angket) dengan mengunakan skala likert yang telah teruji
validitas dan reliabilitasnya. Teknik analisis dengan uji regresi linear.

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka didapatkan hasil
sebagai berikut: (1) Kualitas Pelayanan berada pada kategori tinggi (61.9%), (2)
Kepuasan Pengunjung berada pada kategori tinggi (55.5%), (3) Hasil uji
hipotesis regresi linear sederhana diperoleh F hitung dengan sig. 0,000 < 0,05,
maka variabel kualitas pelayanan dapat menjelaskan kepuasan pengunjung
secara signifikan, dengan R Square sebesar 0,414. Artinya kualitas pelayanan
mempengaruhi Kepuasan pengunjung sebesar 41% dan  sisanya 59%
dipengaruhi oleh faktor lain. Selanjutnya t hitung 8,323 > t tabel (£ 1,984) dengan
taraf signifikan 0,05, maka terdapat hubungan signifikan antara kedua variabel.
Kemudian diperoleh nilai koefisien regresi sebesar 0,602 dengan nilai t hitung
8,323 pada sig. 0,000 < 0,05. Artinya setiap peningkatan sebesar 1 satuan
kualitas pelayanan akan meningkatkan 0,60 satuan kepuasan
pengunjung.Dengan demikian hipotesis yang diajukan (Ha) diterima.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Industri pariwisata di Indonesia saat ini mengalami perkembangan
yang pesat. Hal ini di karenakan Indonesia memiliki modal dasar untuk
menunjang perkembangan dunia pariwisata tersebut. Letak Indonesia yang
strategis berada di garis khatulistiwa sehingga mempunyai alam yang indah,
memiliki kebudayaan yang unik dan beraneka ragam, juga penduduknya yang
ramah-tamah. Pariwisata menurut Spillane (2000: 21) “Perjalanan dari suatu
tempat ke tempat lain, bersifat sementara, dilakukan perorangan maupun
kelompok, sebagai usaha mencari keseimbangan atau keserasian dan
kebahagiaan dengan lingkungan hidup dalam dimensi sosial, budaya, alam,
dan ilmu”. Jadi jelaslah bahwa pariwisata merupakan kegiatan perjalanan yang
bersifat sementara, untuk mencari kebahagian hidup, sehingga dengan
beraneka tawaran keindahan alam indonesia diharapkan dapat memenuhi
keinginan para wisatawan tersebut. Terlepas dari tujuan tersebut, daerah yang
menjadi sasaran perjalanan wisata harus memiliki fasilitas wisata yang
memadai dan kualitas pelayanan yang baik yang dapat menciptakan kepuasan

bagi wisatawan.

Kualitas pelayanan atau service quality menjadi, suatu keharusan yang
dimiliki perusahaan agar mampu bertahan dan tetap mendapat kepercayaan
pelanggan. Menurut Tjiptono (2005: 121) “Service Quality adalah seberapa

jauh perbedaan antara harapan dan kenyataan para pelanggan atas layanan



yang mereka terima. Service Quality dapat diketahui dengan cara
membandingkan persepsi pelanggan atas layanan yang benar-benar mereka
terima dengan layanan sesungguhnya yang mereka harapkan”. Jika layanan
yang mereka terima melebihi layanan yang diharapkan, maka pelanggan akan
puas, tetapi jika layanan yang diharapkan melebihi layanan yang mereka

terima, maka pelanggan dikatakan tidak puas (Tjiptono, 2012: 157).

Kepuasan pelanggan menurut Setiyawati (2009: 12) “Suatu tingkatan
dimana kebutuhan, keinginan dan harapan dari pelanggan dapat terpenuhi
yang akan mengakibatkan terjadinya pembelian ulang atau kesetiaan yang
berlanjut”. Hal yang jadi penentu kepuasan pelanggan terlihat dari lima
indikator kepuasan pelanggan dimana, menurut Permana (2013: 24) vyaitu
“Tercapainya harapan atau tujuan pelanggan, terpenuhinya kebutuhan
pelanggan, tercapainya keinginan pelanggan, adanya keinginan untuk
memakai jasa atau produk itu kembali, adanya keinginan untuk
merekomendasikan barang atau jasa kepada orang lain”. Banyak perusahan di
Sumatera Barat tepatnya Kota Padang Panjang yang bergerak di bidang jasa
sangat memperhatikan kepuasan.

Kota Padang Panjang yang memiliki julukan sebagai Kota Serambi
Mekkah mempunyai luas 2.300 hektar atau sekitar 0,05% dari luas Sumatera
Barat. Walaupun kecil, Kota Padang Panjang memiliki posisi yang sangat
strategis karena terletak pada lintasan regional antara Kota Padang dengan
Kota Bukittinggi, serta antara Kota Solok dan Kota Bukittinggi. Kota Padang

Panjang berbatasan langsung dengan Kabupaten Tanah Datar, baik disebelah



utara, selatan, timur, maupun barat. Disebelah utara, barat dan selatan
berbatasan dengan Kecamatan X Koto sedangkan sebelah timur berbatasan
dengan Kecamatan Batipuh. Kota Padang Panjang terdiri dari dua kecamatan
dan 16 kelurahan, Kelurahan Silaing Bawah adalah salah satu kelurahan yang
ada di Padang Panjang. Kelurahan ini memiliki potensi alam yang memadai
dan memiliki objek wisata andalan yaitu Minang Fantasi (Mifan)waterpark

yang dikelola oleh PT.Niagara Fantasi.

Gambarl : Mifan waterpark

Sumber : Mifan Waterpark
Mifan waterpark berlokasi di Perkampungan Minangkabau Village

Silaing Bawah, £2 km jarak dari pusat Kota Padang Panjang dan jarak dari
gerbang utama menuju objek wisata £500 meter. Mifan mulai dibangun pada
pertengahan 2006 di atas lahan seluas 9,8 hektar dan mulai dibuka untuk
umum pada Juli 2008. Mifan yang memiliki 18 wahana permainan waterpark
dan drypark. Objek wisata ini ramai dikunjungi pada waktu liburan dan hari-
hari besar, mayoritas yang sering mengunjungi objek wisata ini adalah orang-
orang yang tinggal di luar Kota Padang Panjang, yang sengaja datang untuk

mengunjungi objek wisata ini.



PT. Niagara Fantasi sebagai pengelola Mifan tentunya memperhatikan
kepuasan pengunjung agar terciptanya loyalitas pelanggan. Sebuah
perusahaan dapat mengukur kepuasan pengunjung melalui metode sistem
keluhan dan saran. Menurut Kotler (2000: 41) ada empat metode yang bisa
digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu “sistem keluhan dan
saran, survei kepuasan pelanggan, ghost shopping, analisa pelanggan yang
hilang”. Sistem keluhan dan saran dapat disampaikan melalui kotak saran
maupun media sosial. Pada media sosial Mifan seperti Facebook pada tahun
2015 terdapat 14 komentar yang mengatakan puas dan tidak puasnya
pengunjung tentang kualitas pelayanan objek wisata Mifan, dari 14 komentar
tersebut 43% pengunjung mengatakan mereka tidak puas dengan kualitas
pelayanan Mifan.  Keluhan pengunjung di media sosial diantaranya
mengeluhkan fasilitas dan kebersihan area wisata Mifan tidak terawat, belum

maksimal seperti yang diharapkan,dan biaya parkir yang mahal.
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Gambar 2: Komentar Pengunjung di Media Sosial
Sumber: Facebook Mifan Waterpark

Komentar pada media sosial tersebut akan berdampak buruk bagi
perusahaan Mifan apabila seorang pelanggan tidak puas pada pelayanan yang
diberikan maka pelanggan akan menceritakan pengalaman buruknya kepada
orang lain atau temannya sehingga temannya tidak akan berharap banyak dari
pelayanan yang disajikan atau dengan kata lain tidak akan mencoba
menggunakan layanan tersebut nantinya. Permasalahan Kketidakpuasan
pengunjung di objek wisata Mifan akan berdampak pada turunnya jumlah
kunjungan yang dapat dilihat pada tabel 1 di bawah ini:

Tabel 1. Jumlah pengunjung ke tempat wisata Minang Fantasi

No Tahun Jumlah Pengunjung
1 2012 276.769 orang

2 2013 301.254 orang

3 2014 312.839 orang

4 2015 278.541 orang

Sumber : Dinas Pemuda dan Olahraga, Budaya dan Pariwisata
Kota Padang Panjang (2016)



Berdasarkan tabel jumlah pengunjung diatas dapat dilihat pada tahun
2012 jumlah kunjungan ke objek wisata Mifan sebanyak 276.769 pengunjung
dan terjadi kenaikan pada tahun 2013 sebanyak 301.254 pengunjung dan
2014 sebanyak 312.839 pengunjung tetapi pada tahun 2015 terjadi penurunan
jumlah kunjungan yang sangat drastis yaitu 278.541 pengunjung. Melihat
ketidakstabilan jumlah pengunjung diatas diduga karena pengunjung merasa
tidak puas dengan kualitas pelayanan Mifan. Oleh karena itu, penulis
melakukan observasi dan pra penelitian dengan lima orang pengunjung pada
tanggal 04 mei 2016 terdapat beberapa keluhan mengenai kualitas pelayanan
objek wisata Mifan, antara lain dari dari lima orang pengunjung 80%
diantaranya mengatakan bahwa fasilitas tidak terawat dan kurang tanggapnya
petugas dalam membersihkan area wisata dan ruang bilas. Dilihat, dari
wahana permainan yang berlumut dan banyaknya kran air yang rusak, serta
pintu yang tidak dapat dikunci, sehingga pengunjung kurang nyaman
mengganti pakaian. Permasalahan ini terdapat pada ruang bilas laki-laki

dimana lima dari ruang bilas, tiga diantaranya tidak dapat digunakan.
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Gambar 3 a. Fasilitas yang tidak Terawat
b Wahana permainan yang Berlumut
Sumber: Dokumentasi Penelitian (2016)

Selanjutnya, keluhan dari lima orang pengunjung 60% diantaranya
mengatakan bahwa, tidak adanya jaminan pengunjung dapat bermain dengan
wahana permainan yang tersedia karena adanya wahana yang tidak berfungsi
seperti kolam air panas, dan petunjuk informasi yang tidak tersedia mengenai
jam operasional kolam ombak.

Berdasarkan wawancara peneliti dengan petugas Mifan di loket
penyewaan ban mengatakan adanya syarat dan ketentuan jika pengunjung
yang menyewa ban lebih dari 15 orang maka kolam ombak difungsikan,
sedangkan karyawan yang bertugas di kolam ombak mengatakan, adanya

waktu-waktu tertentu kolam ombak difungsikan.



Gambar 4. a. Kolam Ombak
b. Kolam Air Panas yang tidak Berfungsi
Sumber: Dokumentasi Penelitian (2016)

Hasil observasi yang peneliti lakukan di objek wisata Mifan terlihat,
bahwa bak dalam wc(wash &clean) atau toilet tidak terisi, setelah dilakukan
pengecekan oleh peneliti ternyata, memang air kran tidak mengalir. Observasi
berikutnya, peneliti melihat kolam air panas yang sudah tidak berfungsi dan
keruh, diluar kolam terdapat sampah-sampah yang berserakan dan kurang
tanggapnya petugas Mifan, dalam melayani tamu yang datang dapat dilihat

dari meja receptionist yang sering kosong tidak ada petugas yang jaga.



Gambar 5. a. Bak wc(water closed) tidak Terisi
b. sampah yang beserakan
Sumber: Dokumentasi Penelitian (2016)

Kualitas pelayanan yang dimiliki oleh suatu objek wisata sangat
berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung dan terciptanya kepuasan
pengunjung dapat memberikan beberapa manfaat diantaranya adalah
hubungan antara perusahaan dan pelanggan menjadi harmonis, memberikan
dasar yang baik dalam pembelian ulang, dan terciptanya loyalitas pelanggan
dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan
perusahaan, reputasi perusahaan menjadi baik di mata pelanggan, dan laba
yang diperoleh menjadi meningkat. Oleh sebab itu, pengelola Mifan harus
memperhatikan kepuasan pengunjung salah satunya dengan menjaga kualitas
pelayanan.

Berdasarkan permasalahan di atas, maka penulis tertarik untuk
melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pengunjung di Objek Wisata Minang Fantasi Kota

Padang Panjang”.
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Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan di atas, maka dapat

diidentifikasi permasalahan-permasalahan sebagai berikut:

1.

5.

Adanya keluhan ketidakpuasan pengunjung terhadap kualitas pelayanan
yang tercantum pada media sosial Mifan.

Turunnya jumlah kunjungan yang sangat drastis yang terjadi pada tahun
2015.

Adanya keluhan pengunjung mengenai fasilitas yang tidak terawat dan
kurang tanggapnya petugas dalam membersihkan area wisata .

Tidak terpenuhinya keinginan pengunjung dalam menggunakan wahana
yang tersedia karena adanya syarat dan ketentuan wahana permainan akan
difungsikan.

Kurang tanggapnya petugas Mifan dalam melayani tamu yang datang.

Batasan Masalah

Merujuk dari latar belakang dan identifikasi masalah diatas, maka

peneliti membatasi masalah sebagai berikut:

1.

2.

Kualitas pelayanan di objek wisata Minang Fantasi Kota Padang Panjang.
Kepuasan pengunjung di objek wisata Minang Fantasi Kota Padang
Panjang.

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung di objek

wisata Minang Fantasi Kota Padang Panjang.
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. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka
perumusan masalah penelitian adalah:
1. Bagaimana kualitas pelayanan di Objek Wisata Minang Fantasi Kota
Padang Panjang?
2. Bagaimana kepuasan pengunjung di Objek Wisata Minang Fantasi Kota
Padang Panjang?
3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung di
Objek Wisata Minang Fantasi Kota Padang Panjang?
. Tujuan Penelitian
1. Tujuan Umum
Tujuan umum dari penelitian ini adalah untuk menganalisis
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung di Objek
Wisata Minang Fantasi Kota Padang Panjang.
2. Tujuan Khusus
Tujuan khusus dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
a. Mendeskripsikan kualitas pelayanan di Objek Wisata Minang Fantasi
Kota Padang Panjang.
b. Mendeskripsikan tingkat kepuasan pengunjung di Objek Wisata
Minang Fantasi Kota Padang Panjang.
c. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan

pengunjung di Objek Wisata Minang Fantasi Kota Padang Panjang.
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F. Manfaat Penelitian

1. Bagi pemilik/Manajemen Minang Fantasi
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan dan
acuan untuk melakukan perbaikan dalam upaya meningkatkan kualitas
pelayanan di objek wisata Minang Fantasi sehingga dapat meningkatkan
jumlah pengunjung ke objek wisata ini.
2. Bagi Jurusan Pariwisata FPP-UNP
Menambah dan memperkaya penelitian di Universitas Negeri
Padang, khususnya pada program studi D4 Manajemen Perhotelan dan
Jurusan Pariwisata tentang kualitas pelayanan dan pengaruhnya terhadap
kepuasan pengunjung objek wisata.
3. Bagi Peneliti lainnya
Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan referensi
penelitian berikutnya.
4. Bagi Penulis
Hasil penelitian ini digunakan agar penulis mengetahui masalah
nyata di objek wisata sehingga menjadi bahan pertimbangan dan
perbandingan bagi penulis dengan teori yang penulis peroleh pada saat
kuliah. Kemudian untuk memenuhi persyaratan dalam memperoleh gelar

Sarjana Sains Terapan.



