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ABSTRAK 

 

Penelitianinibertujuanuntukmengetahuiapakahdimensidalamkualitaspelaya

nanyaitutangible,  reliability,  responsiveness,  

assurance,danemphatyberpengaruhterhadapkepuasanpengunjung di Destinasi 

Wisata Sejarah Benteng Marlborough di Kota Bengkuludanmenganalisisfaktor 

yang paling dominandalammempengaruhikepuasanpengunjung di Destinasi 

Wisata Sejarah Benteng Marlborough di Kota Bengkulu 

Populasidalampenelitianiniadalahparapengunjung yang datang ke Benteng 

Marlborough.  Sampel  yang  diambilsebanyak 100  

respondendenganmenggunakanteknikNon-Probability  Sampling  

denganpendekatanAccidental  sampling,  

yaituteknikpenentuansampelberdasarkankebetulan,  yaitusiapa yang 

kebetulanbertemudenganpenelitidapatdijadikansampeljikadipandangcocok.  

Berdasarkanhasilpenelitian, diperolehpersamaanregresisebagaiberikut :Y = 

0,119 X1+ 0,268 X2+ 0,225 X3+ 0,097 X4+ 0,321 X5. Berdasarkananalisisdata  

statistik,  indikator-indikatorpadapenelitianinibersifat  valid  

danvariabelnyabersifatreliabel. Urutansecaraindividudarimasing-masingvariabel 

yang paling berpengaruhadalahvariabelEmphatydengankoefisienregresisebesar 

0,321, laluReliabilitydengankoefisienregresisebesar 0,268, 

kemudiandiikutidenganResponsivenessdengankoefisienregresisebesar 0,225, 

kemudianTangibledengankoefisienregresisebesar  0,119sedangkanvariabel  yang 

berpengaruh paling  rendahadalahAssurancedengankoefisienregresisebesar  

0,097.Benteng Marlborough perlumempertahankanelemen-elemen yang 

sudahdinilaibaikolehpengunjung sertaperlumemperbaikihal-hal yang 

masihkurang.  



 
 

xvi 

 

Kata-kata kunci:  kualitaslayanan,  Tangible(buktifisik),  Reliability (kehandalan), 

Responsiveness (dayatanggap), Assurance (jaminan),  

Emphaty(kepedulian), kepuasankonsumen. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Pariwisata merupakan  industri  perdagangan  jasa yang  memiliki  

mekanisme  pengaturan yang  kompleks  karena  mencakup  pengaturan  

pergerakan  wisatawan  dari  negara  asalnya,  di daerah  tujuan  wisata  

hingga  kembali  ke  negara  asalnya  yang  melibatkan  berbagai  hal  seperti 

transportasi,  penginapan,  restoran,  pemandu  wisata,  dan  lain-lain.  Oleh  

karena  itu,  industri pariwisata memegang peranan yang sangat penting dalam 

mengembangkan pariwisata. Dalam menjalankan  perannya,  industri  

pariwisata  harus  menerapkan  konsep  dan  peraturan  serta panduan  yang  

berlaku  dalam  pengembangan  pariwisata  agar  mampu  mempertahankan  

dan meningkatkan jumlah kunjungan wisatawan yang nantinya bermuara. 

Sebagaimana yang tertuang dalam UU no. 10 tahun 2009 bahwa industri 

pariwisata merupakan kumpulan usaha yang saling terkait dalam rangka 

menghasilkan barang atau jasa bagi pemenuhan kebutuhan wisatawan dalam 

penyelenggaraan pariwisata serta pemberian manfaat ekonomi bagi industri 

pariwisata dan masyarakat lokal. Karena  persaingan  di  bidang  usaha  

terutama  di  bidang  jasa  yang  semakin  ketat,  diikuti dengan  kemajuan  

ilmu  pengetahuan  dan  teknologi  yang  semakin  pesat  membawa  pengaruh 

lingkungan  yang  cukup  besar  sehingga  menyebabkan  setiap  perusahaan  

harus  menempatkan orientasi  kepada  kepuasan  konsumen  sebagai  tujuan  
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utama.  Keadaan  ini  tampak  dari banyaknya perusahaan yang menyertakan 

komitmennya terhadap kepuasan konsumen dalam pernyataan  misi,  tujuan  

dan  iklan.  Selain  itu,  banyaknya  perusahaan  yang  menyadari  bahwa 

kepuasan  konsumen  merupakan  suatu  tuntutan  dari  komitmen  sehingga  

perusahaan  harus memberikan atau mewujudkan dengan berbagai macam 

strategi agar dapat mempertahankan konsumennya. 

Sejalan  dengan  pertumbuhan  ekonomi  yang  modern  maka  

pemerintah  daerah  dituntut untuk mengelola Destinasi wisatanya lebih 

profesional dan efisien dalam menghadapi persaingan. Dengan adanya 

persaingan dunia usaha wisata yang semakin tajam menuntut pula pemerintah 

daerah untuk peka dan cermat didalam memilih dan mengembangkan 

Destinasi wisata yang sesuai dengan  minat  para  konsumen  lokal  dan  

mancanegara.  Letak  Destinasi wisata  yang  strategis  dan dekat  dengan  

kota  seperti  halnya  dengan  Benteng  Marlborough  akan  lebih  

menguntungkan karena  sebagian  konsumen  akan  lebih  menyukai  lokasi  

Destinasi  wisata  yang  bagus  dan  dapat dijangkau  dengan  mudah.  Lokasi  

wisata  yang  berada  dalam  kota  yang  didukung  dengan tranportasi  yang  

lancar  dan  pelayanan  yang  baik  secara  tidak  langsung  akan  

mempengaruhi minat konsumen untuk mengunjungi Destinasi wisata tersebut. 

Selain masalah lokasi Destinasi wisata, masih ada masalah lain yang 

tidak kalah penting yaitu masalah  pelayanan.  Para  pengelola  Destinasi  

wisata/perusahaan  harus  dapat  memberikan pelayanan  yang  memuaskan  

pada  konsumen  agar  merasa  tertarik  dan  senang  untuk berkunjung  ke  
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Destinasi  wisata  tersebut.  Memberikan Pelayanan  yang  

cepat,berpenampilan  yang  menarik serta ramah terhadap setiap konsumen 

sangat  memungkinkan  konsumen  akan  tertarik  untuk  kembali  dan  

menginformasikannya kepada orang lain.  

Kualitas  pelayanan  pada  sebuah  Destinasi  wisata dapat  diketahui  

dengan  cara  mengerti  persepsi  para  pelanggan  atas  pelayanan  yang  

mereka terima  yang  berasal  dari  para  pengelola  atau  pemandu  Destinasi 

wisata  tersebut.  Pengembangan dan pembangunan fasilitas pendukung 

Destinasi wisata Benteng Marlborough agar dapat bersaing dalam  era  

globalisasi  ini  sangatlah  dibutuhkan,  karena  apabila   pembangunan  

fasilitas pendukung dan pelayanan terhadap para wisatawan tidak dilakukan 

maka tidak mustahil Destinasi wisata sejarah Benteng Marlborough lama 

kelamaan akan mengalami kemunduran dan bahkan tidak diminati lagi oleh 

para wisatawan sehingga menjadi bangunan kuno dan akan menjadikenangan 

dalam  sejarah  nasional  Indonesia  khususnya  Sejarah  bagi  masyarakat 

Kota Bengkulu.Kondisi ini dapat dilihat dari jumlah kunjungan wisatawan 

yang  mengalami  fluktuasi  kunjungan  wisata  setiap  tahunnya, adapun  data  

jumlah  kunjungan wisatawan ke Benteng Marlborough setiap tahunnya dapat 

dilihat pada tabel berikut ini: 
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Tabel 1.1 

 Jumlah pengunjung Benteng Marlborough dari tahun 2013-2016  

Tahun Jumlah pengunjung Target Persentase (%) 

2013 17.612 20.000 88,06 

2014 19.200 20.000 96,00 

2015 18.115 20.000 90,58 

2016 19.501 20.000 97,50 

Sumber : Laporan Tahunan Dinas Kebudayaan dan Pariwisata  

Provinsi Bengkulu, 2017 

Berdasarkan tabel 1.1, dapat diketahui bahwa jumlah kunjungan di 

objek wisata Benteng Marlborough  setiap  tahunnya  mengalami  peningkatan  

tetapi  belum  mencapai  target  yang diinginkan, kecuali  pada  tahun  2015  

mengalami  penurunan  dari 19.200 Wisatawan menjadi 18.115 atau 

mengalami penurunan sebesar 5,42 %. Pertanyaan yang  timbul  disini  adalah  

apakah  dengan  tingkat  kunjungan  wisata  yang  cenderung meningkat  

setiap  tahun  tersebut  pelayanan  yang  diberikan  sudah  memenuhi  harapan 

konsumen.Oleh karena itu untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan 

petugas dapat mempengaruhi kunjungan wisata maka inilah yang mendasari 

penulis memilih judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Petugas Terhadap 

Kepuasan Pengunjung Di Destinasi Wisata Sejarah Benteng Marlborough Di 

Kota Bengkulu”. 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar Belakang masalah yang dikemukakan sebelumnya, 

maka permasalahan yang dihadapi oleh Destinasi Wisata Sejarah Benteng 

Marlborough adalah tingkat Kunjungan yang mengalami Fluktuasi setiap 

tahunnya. Hal ini dimungkinkan terjadi karena petugas kurang ramah dalam 

melayani pengunjung serta kurangnya fasilitas pendukung yang disediakan, 

dimana sebab-sebab  tersebut  kemungkinan  merupakan  faktor  kualitas  

pelayanan Destinasi Wisata Sejarah Benteng Marlborough. Merujuk  pada  

pendahuluan,  dapat  ditarik  beberapa  pertanyaan penelitian, antara lain :  

1. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan yang diwakili oleh Tangible, 

Realibility, Responsiveness, assurance, dan empathy terhadap 

kepuasan konsumen? 

2. Dari kelima Dimensi kualitas pelayanan, Dimensi manakah yang 

paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen? 

 

C. Batasan Masalah 

Batasan masalah pada penelitian ini bertujuan agar penelitian tidak keluar 

dari tujuan yang diinginkan penulis, maka penelitian ini harus berfokus 

dengan permasalahan yang akan diteliti. Dalam penelitian yang akan 

dilaksanakan di Destinasi Wisata Sejarah Benteng Marlborough , peneliti 

membatasi permasalahan pada Kualitas Pelayanan Petugas Terhadap 
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Kepuasan Pengunjung serta kendala yang dihadapi dalam kegiatan 

pengelolaan Benteng Marlborough. 

 

D. Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan perumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini 

adalah :  

1. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan dari semua Dimensi 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen? 

2. Untuk mengetahui Dimensi manakah yang paling dominan berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen? 

 

E. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pihak-pihak berikut: 

1. Bagi Objek Penelitian beserta Dinas UPT-POWAP Provinsi Bengkulu. 

a. Sumbangan pemikiran bagi Destinasi Wisata sejarah Benteng 

Marlborough dalam meningkatkan Kualitas Pelayanan Petugas terhadap 

kepuasan pengunjung. 

b. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi berupa bahan 

masukan dan dijadikan pertimbangan dalam pengelolaan Destinasi 

wisata Benteng Marlborough. 

c. Memberikan gambaran dalam menyukseskan program pemerintah di 

bidang  pariwisata, yaitu pengembangan potensi Destinasi serta 
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peningkatan partisipasi dalam pengelolaan bagi pemerintah yang 

selama ini telah membantu menyukseskan Benteng Marlborough. 

2. Bagi Lembaga Pendidikan STP AMPTA Yogyakarta 

Bagi lembaga Sekolah Tinggi Pariwisata AMPTA, penelitian ini dapat 

dijadikan sebagai referensi dan acuan bagi mahasiswa dalam mengerjakan 

Tugas Akhir Perkuliahan atau Skripsi khususnya jurusan Hospitality. 

3. Manfaat bagi penulis 

a. Menambah wawasan penulis mengenai dunia pariwisata atau sebagai 

sarana untuk memperkaya wawasan dan ilmu pengetahuan yang baik 

secara praktis maupun teoritis. 

b. Sebagai media untuk menyampaikan pemikiran-pemikiran yang 

dipandang perlu, berdasarkan pada proses pembelajaran yang telah 

ditempuh sehingga dapat memperoleh gelar Sarjana Pariwisata dalam 

bidang pariwisata. 
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