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A. Judul Penelitian
ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PENGUNJUNG  DI TAMAN WISATA HUTAN PUNTI KAYU PALEMBANG 
B. Bidang Ilmu : Ekonomi-Manajemen
C. Pendahuluan
Kebutuhan manusia akan hiburan semakin meningkat, karenanya usaha-usaha di bidang panyediaan jasa hiburan semakin banyak dan beragam jenisnya. Seperti, mall-mall, arena wisata alam, arung jeram, bioskop, karaoke, kolam renang dan lain sebagainya. Hampir di setiap kota besar mall-mall menjadi tujuan favorit keluarga untuk berwisata dan berbelanja, terutama bagi mereka yang berkantong tebal. Sedangkan, masyarakat yang pendapatannya menengah ke bawah biasanya mencari hiburan yang murah tetapi tidak kalah meriahnya dengan mereka yang mengunjungi mall-mall. Seperti Kebun Binatang, Taman Wisata Hutan, atau berkunjung ke tempat sanak keluarga di pedesaan.
Di kota-kota besar jumlah taman hiburan yang berbasis taman hutan jumlahnya makin hari makin sedikit jumlahnya, karena fungsinya sudah beralih fungsi menjadi fasilitas publik lainnya, seperti menjadi mall, apartemen, perumahan mewah dan lain sebagainya. Karena dengan berdirinya mall, apartemen lebih cepat memberikan nilai ekonomis bagi pemerintahan kota, dibandingkan dengan berdirinya taman hutan. Jadi, sejak 10 tahun ini jumlah ruang terbuka di kota-kota besar semakin sedikit, seperti yang terjadi di kota-kota besar Jakarta termasuk diantaranya Kota Palembang. 
Data-data  di bawah ini menampilkan data lokasi dan luas hutan kota yang perlu dilindungi, dilestarikan, antara lain : (Perda Kota Palembang No.6 Tahun 2007) : a). Hutan Wisata Punti Kayu seluas 40 Ha., b). Hutan Kota Sultan Mahmud Badaruddin II seluas 30 Ha., c). Hutan Kota dan Bumi Perkemahan Pramuka di Kecamatan Gandus seluas 20 Ha., d). Kawasan Wisata Bukit Siguntang, Taman Purbakala Kerajaan Sriwijaya (TPKS), Makam dan lain-lain (Sumber : Dinas Penerangan Jalan, Pertamanan dan Pemakaman Kota). Berdasarkan data tersebut dapat disimpulkan betapa semakin sempitnya lahan 
terbuka untuk wisata alam, sedangkan pertumbuhan penduduk di kota-kota besar semakin tinggi pertumbuhannya. Kondisi ini jelas tidak seimbang dengan kebutuhan masyarakat akan hiburan yang berbasis wisata alam ini. Karena Fungsi wisata alam menurut  Perda Kota Palembang No.6 Tahun 2007ada 4, yaitu (1). Pendidikan, (2). Hiburan, (3). Kesehatan/lingkungan, dan, (4). Pengetahuan. Dengan demikian keberadaan Taman Hutan sebagai ruang publik menjadi mutlak keberadaannya. Mengingat Palembang sebagai salah satu kota metropolis, maka keberadaan Taman Hutan Seperti Taman Wisata Hutan Punti Kayu perlu dipertahankan. Namun sayangnya, keberadaannya sekarang kurang mendapat perhatian serius dari Pemerintah Daerah, karena dianggap kurang menguntungkan dari sisi ekonomis, jika dibandingkan dengan tempat-tempat hiburan lain yang sifatnya lebih moderen, seperti mall, karaoke, bioskop, kolam renang moderen, dan wisata alam moderen lainnya.  Sedangkan wisata alam lainnya yang ditata oleh pihak swasta antara lain wisata air Fantasy Island, Water Boom Park di Jakabaring, Water Boom Kenten, ketiga tempat wisata itu menjadi pesaing Taman Hutan Punti Kayu karena lebih memberikan suasana moderen, ditata dengan apik, meskipun dengan biaya masuk yang tergolong mahal.
Masalah yang dihadapi Taman Wisata Hutan Punti kayu adalah karena kondisinya yang tidak terawat dengan baik, fasilitas dan sarana pendukung tidak layak digunakan seperti, toilet, tempat sampah, kantin, musholla, ruang tunggu/istirahat, sehingga masyarakat yang berkunjung ke Taman Hutan ini menjadi tidak aman dan nyaman, atau dengan kata lain pengelolaannya yang kurang mendukung. Berdasarkan informasi dari Bagian Humas Punti kayu mencatat pada saat tahun baru 2011 jumlah pengunjung 5000 orang meningkat tiga kali lipat dibandingkan tahun 2010 yang hanya 1500-an pengunjung, berdasar data tersebut terlihat hanya pada hari libur saja pengunjung bertambah jumlahnya, karena pada hari libur itulah waktu berkumpulnya anggota keluarga. Artinya, bahwa Taman Hutan Punti Kayu masih menarik minat masyarakat untuk menjadi tujuan alternatif kunjungan wisata, meski dengan kondisi yang tidak terawat dengan baik. Padatnya pengunjung di Punti Kayu, membawa berkah pula bagi pengelola. Sebab, banyak order pagelaran acara yang dipilih untuk digelar di Punti Kayu. Seperti hiburan puteri ular, live music dangdut dan pagelaran orgen tunggal.
Kepuasan pengunjung adalah.tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja produsen (hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya (Kotler : 2000; 50), ketidak-sesuaian antara harapan dengan fakta akan menimbulkan kepuasan atau ketidak-puasan pengunjung. Seharusnya Pemerintah Daerah mulai menata kembali kawasan Taman Hutan ini, apalagi Palembang akan menjadi tuan rumah SEA Games tahun 2011 ini, agar tamu atau pengunjung lokal dan luar tidak merasa kecewa dengan fasilitas yang disediakan pengelola.. 
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan Irni Indah Sari Nasution (http://repository.usu.ac.id/)bahwa atraksi wisata, fasilitas wisata dan aksesibilitas berpengaruh nyata terhadap kepuasan pengunjung di Kawasan Ekowisata Tangkahan. Dengan demikian, perlu dilakukan penelitian tentang kualitas pelayanan yang diberikan Taman Hutan Wisata Punti Kayu dengan kepuasan pengunjungnya, sehinggan judul proposal penelitian ini adalah : Analisis pengaruh kualiatas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung di Taman Hutan Punti kayu Palembang 
D. Perumusan masalah

Seberapa besar pengaruh dimensi-dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung di Taman Wisata Hutan Punti Kayu ?

E. Tinjauan Pustaka

(a). Pengertian Kualitas pelayanan
Kualitas Pelayanan menurut Parasuraman dalam Lupoiyadi (2005:123) ada 5 dimensi kualitas pelayanan, antara lain :

1. Tangibles atau bukti fisik yaitu kemampuan perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya, kepada pihak eksternal. Yang dimaksud adalah penampilan, dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dan pelayanan yang diberikan.

2. Reliability atau kehandalan, yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan yang cepata dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas.

3. Responsiveness atau ketanggapan yaitu suatu kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat, dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas.

4. Assurance, jaminan atau kepuasan, yaitu pengetahuan  dan kesopansantunan,dan kemampuan para pegawai perusahaan. Terdiri dari beberapa komponen antara lain komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi dan sopan santun.

5.  Empathy, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memenuhi keinginan pelanggan. Sebagai contoh perusahaan harus mengetahui keinginan pelanggan secara spesifik dari bentuk produk atau jasa sampai pendistribusian yang tepat.


Tjiptono (2000 ; 61) menyimpulkan bahwa citra kualitas layanan yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut pandang konsumen.Hal ini disebabkan karena konsumen yang menikmati jasa layanan, sehingga konsumenlah yang seharusnya menentukan kualitas jasa. Persepsi konsumen terhadap kualitas jasa merupakan penilaian yang menyeluruh terhadap keunggulan suatu jasa layanan.

Menurut Kotler (2002:83) definisi pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksinya dapat dikaitkan atau tidak dikaitkan pada satu produk fisik.

Dari definisi-definisi tentang kualitas pelayanan tersebut dapat diambil kesimpulan bahwa kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi harapan konsumen. Pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai jasa atau service yang disampaikan oleh pemilik jasa yang berupa kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan keramahtamahan yang ditujukan melalui sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk kepuasan konsumen.
(b). Pengertian kepuasan Pengunjung


Kepuasan konsumen menurut Tjiptono ( 2000 : 89)  adalah tingkat perasaan senang atau kecewa seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya. Umumnya harapan pelanggan merupakan perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang apa yang akan diterimanya bila ia membeli atau mengkonsumsi suatu produk. Sedangkan, kinerja yang dirasakan adalah daya tanggap pelanggan terhadap apa yang diterima setelah mengkonsumsi produk yang dibeli. 

Secara definitif dapat dikatakan bahwa kepuasan konsumen (Swastha, 2000) adalah : “Suatu dorongan keinginan individu yang diarahkan pada tujuan untuk memperoleh kepuasan. Dalam hal ini kita perlu mengetahui bahwa suatu keinginan itu harus diciptakan atau didorong sebelum memenuhi motif. Sumber yang mendorong terciptanya suatu keinginan dapat berbeda dari diri orang itu sendiri atau berada pada lingkungannya. 

Kotler (2001 : 46) menandaskan bahwa kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya. Bila kinerja melebihi harapan mereka akan merasa puas dan sebaliknya bila kinerja tidak sesuai harapan maka akan kecewa.
Adapun indikator-indikator dari kepuasan pengunjung dalam penelitian ini adalah :
1. Reliability (keandalan)

Reliability merupakan kemampuan dari suatu perusahaan untuk menghasilkan produk sesuai dngan apa yang dijanjikan oleh perusahaan. Diantaranya adalah kecepatan dan ketepatan pengelolaan TPHK dalam memberikan pelayanan kepada pengunjung

2. Response to and remedy of problems (respon dan cara pemecahan masalah) merupakan sikap dari pengelola THPK dalam memberikan pelayanannya terhadap pengunjung, seperti dalam menanggapi keluhan serta masalah yang dihadapi oleh pengunjung.
3. Sales experience (pengalaman karyawan)

Sales experience merupakan semua hubungan antara pengunjung dengan pihak pengelola THPK, seperti komunikasi antara pihak pengelola/pemandu dengan pengunjung.

4. Convenience of acquisition (kemudahan dan kenyamanan)

Convenience of acquisition merupakan segala kemudahan dan kenyamanan yang diberikan pihak pengelola THPK terhadap pengunjung.
(c).WisataAlam

Kegiatan perjalanan atau sebagian dari kegiatan tersebut yang dilakukan secara sukarela bersifat sementara untuk menikmati gejala keunikan dan keindahan alam, di taman nasional, taman hutan raya dan taman wisata alam
F. Hipotesis penelitian

Dalam penelitian ada 5 hipotesis yang pernyataannya sebagai berikut :
1. Dimensi bukti fisik berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung.

2. Dimensi kehandalan berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung

3. Dimensi ketanggapan berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung.

4. Dimensi jaminan berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung.

5. Dimensi empati berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung.
G. Tujuan Penelitian

Untuk mengetahui dan menganalisis :

1. Besarnya pengaruh dimensi-dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung
2. Dimensi-dimensi dari kualitas pelayanan manakah yang paling dominan mempengaruhi kepuasan pengunjung.
H. Kontribusi Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan akan memberikan kontribusi bagi Pihak Universitas, Pemerintah Kota Palembang, dan Peneliti. Adapun kontribusi dari penelitian adalah,
1.   Bagi Pihak Universitas
Hasil penelitian ini dapat memberikan masukkan bagi pihak Pimpinan, Kaprodi, agar kurikulum di setiap program studi dimasukkan materi tentang kepariwisataan, sehingga diharapkan setiap mahasiswa akan sadar wisata dengan memahami potensi lingkungan sekitarnya.
1. Pemerintah Kota Palembang

Hasil penelitian ini dapat memberikan masukkan bagi pemubuat kebijakan di bidang kepariwisataan untuk menata kembali infrasruktur yang sudah ada, agar potensi masyarakat sekitar dapat diberdayakan lagi, dan meningkatkan kembali kepuasan pengunjung.
2. Bagi Peneliti
Bagi peneliti yang tertarik di bidang ini agar memberikan solusi terbaik bagi pengembangan kepariwisataan di masa datang, karena kontribusi dari pihak akademisi sangat diharapkan, sehingga ada sinergi antara pihak pengelola dengan pihak akademisi untuk mewujudkan sebuah potensi alam yang nantinya akan memberikan dampak ekonomis dan non-ekonomis.
I. Metode Penelitian

Jenis penelitian dengan hipotesis ini adalah survey, yaitu suatu penelitian yang bertujuan untuk mempelajari dan menganalisis seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung pada pengunjung Taman Wisata Hutan Punti kayu.
Definisi Operasional
Variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian adalah Variabel Kualitas Pelayanan (X) dimensi-dimensinya antara lain :
X 1 = bukti fisik
X 2 =  kehandalan
X 3 = ketanggapan
X 4 = jaminan
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X

= empati

Y = kepuasan pengunjung
Kepuasan pengunjung (Y)
1. Reliability (keandalan)

Reliability merupakan kemampuan dari suatu perusahaan untuk menghasilkan produk sesuai dngan apa yang dijanjikan oleh perusahaan. Diantaranya adalah kecepatan dan ketepatan pengelolaan TPHK dalam memberikan pelayanan kepada pengunjung
2. Response to and remedy of problems (respon dan cara pemecahan masalah) merupakan sikap dari pengelola THPK dalam memberikan pelayanannya terhadap pengunjung, seperti dalam menanggapi keluhan serta masalah yang dihadapi oleh pengunjung.
3. Sales experience (pengalaman karyawan)

Sales experience merupakan semua hubungan antara pengunjung dengan pihak pengelola THPK, seperti komunikasi antara pihak pengelola/pemandu dengan pengunjung.
4. Convenience of acquisition (kemudahan dan kenyamanan)

Convenience of acquisition merupakan segala kemudahan dan kenyamanan yang diberikan pihak pengelola THPK terhadap pengunjung.
Jenis dan Sumber data : 1) Data kualitatif yaitu data penelitian yang bukan angka, yang sifatnya tidak dapat dihitung berupa informasi atau penjelasan yang didasarkan pada pendekatan teoritis dan penilaian logis, 2)Data kuantitatif yaitu data yang berbentuk angka yang sifatnya dapat dihitung dan diukur jmlahnya untuk diolah menggunakan metode statistik. Sumber Data 1).Data Primer yaitu data yang berasal langsung dari objek penelitian, yaitu berupa kuisioner yang diberikan langsung kepada pengunjung untuk memperoleh  informasi tentang kepuasan pengunjung, dan 2)Data sekunder yaitu data yang diperoleh melalui dokumentasi seperti buku-buku literatur dan sumber lainnya.
Tingkat populasi yang ditetapkan dalam penelitian ini terdiri dari semua pengunjung Taman Wisata Hutan Punti Kayu selama jangka waktu antara Juli dan Agustus 2011, terutama pada waktu hari libur dan hari libur nasional.
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik accidental sampling. Dimana setiap pengunjung yang kebetulan ditemui akan diberi angket kuisioner. Dalam penelitian ini, sampel yang digunakan oleh peneliti sebanyak 300 responden, kira-kira  20 % - 30 %  responden jika lebih dari 100 orang (Arikunto, 2000 : 58)  dalam hal ini pada waktu libur jumlah pengunjung  1000 - 1500 pengunjung (Bagian Humas Taman Hutan Punti kayu).
Teknik pengambilan data menggunakan kuisioner yang diberikan kepada responden pengunjung Taman Wisata Hutan Punti Kayu untuk diisi setelah diberikan penjelasan singkat mengenai kuisioner. Kemudian kuisioner dikumpulkan, diseleksi, diolah dan dianalisis.

Berdasarkan data yang dikumpulkan dari hasil penyebaran kuisioner, data tersebut diolah dan dianalisis. Teknik analisis dalam penelitian ini menggunakan program komputer SPSS. Pengujian hipotesis dilakukan dengan model regresi linier berganda .

Analisa regresi linier berganda dilakukan untuk mengetahui pengaruh dimensi-dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung Taman Wisata Hutan Punti Kayu, dengan rumus regresi linier berganda adalah sebagai berikut :
Y = b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4
Keterangan :
Y = Variabel kepuasan pengunjung
b0 = Koefisien konstanta

b1, b2, b3, b4 = koefisien regresi

X1= bukti fisik
X2= kehandalan
X3= ketanggapan
X4= jaminan
X5 = empati
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K. PERSONALIA PENELITIAN

1. Ketua Peneliti :

a. Nama Lengkap dan Gelar
:  Dra. Gagan Ganjar Resmi, M.Si 

a.  Golongan Pangkat dan NIP
:  III/C-Penata, NIP: 131880799
b.  Jabatan Fungsional

: Lektor
c.  Jabatan Struktural

: -
d.  Fakultas/Program Studi
: Ekonomi / Manajemen Perusahaan
e.  Pergurunan Tinggi

: Univ. Bina Darma Palembang
f.  Bidang Keahlian

: Manajemen 

e. Perguruan Tinggi

: Universitas Bina Darma Palembang

f. Bidang Keahlian

: Manajemen
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L. PERKIRAAN BIAYA PENELITIAN

	Rincian Pengeluaran Biaya
	Jumlah

	1. . Penelusuran Pustaka

    - Buku , majalah, artikel, jurnal
	Rp.            750.000

	2. Biaya administrasi surat-menyurat, sms, dan telepon/HP
	Rp.            250.000

	3. Kuisioner

    - ATK

    - Tinta printer

    - Kertas @ Rp. 50.000 

    - Flash disk & CD untuk menyimpan data
	Rp.             250.000
Rp.             250.000   

Rp.               50.000

Rp.            150.000

	4. Pengambilan Data

    - Biaya fotokopi

    - Scanning & Dokumentasi sampel

    - Pembagian & pengisian kuisioner @Rp. 10.000 x 300 sampel
    -  Biaya transportasi

	Rp.            500.000

Rp.            100.000

Rp.            500.000 

Rp             500.000

	5.  Pengolahan Data

     - Software

     - Input Data 
       Biaya tranportasi
	Rp.            300.000

Rp.            200.000
Rp             500.000

	6. Penyusunan Laporan dan Seminar

    -  Seminar;

       Konsumsi peserta
       Sewa In fokus

       Dokumentasi

       Fotokopi & Penjilidan

       Biaya tak terduga
	Rp.          .500.000

Rp.           100.000

Rp.           100.000

Rp.           300.000

Rp            200.000

	JUMLAH
	Rp.       5.000.000,
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N.Lampiran Riwayat Hidup 

Ketua

Anggota Peneliti

1. Tangibles (X1)

Menurut Zeithaml. et. al. 1985 (Aviliani dan Wilfridus, 1997: 10) wujud fisik

(tangible) adalah kebutuhan pelanggan yang berfokus pada fasilitas fisik

seperti gedung dan ruangan, tersedianya tempat parkir, kebersihan, kerapian

dan kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatan, sarana komunikasi serta

panampilan karyawan. Adapun indikator-indikator tangible dalam penelitian

ini adalah:

a. Bangunan dan interior yang bagus dan menarik

b. Kebersihan dan kenyamanan tempat rekreasi dan villa

c. Kelengkapan fasilitas yang ditawarkan
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d. Kebersihan dan kerapian karyawan

2. Reliability (X2)

Reliability (kehandalan) merupakan kemampuan untuk memberikan jasa atau

pelayanan sebagaimana yang dijanjikan dengan akurat dan terpercaya.

Adapun indikator-indikator reliability dalam penelitian ini adalah:

a. Kecepatan receptionist dalam melayani tamu

b. Prosedur pelayanan atau pendaftaran untuk tamu yang bermalam tidak

berbelit-belit

c. Pelayanan yang memuaskan

3. Responsiveness (X3)

Responsiveness (daya tanggap/ ketanggapan) adalah kemampuan untuk

membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat. Adapun indikatorindikator

responsiveness dalam penelitian ini adalah:

a. Tanggap terhadap keluhan pelanggan

b. Kesediaan karyawan membantu pelanggan atau tamu

c. Kecepatan dalam menyelesaikan masalah

4. Assurance (X4)

Yaitu mencakup kemampuan pengetahuan dan kesopanan karyawan serta

kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan

sehingga bebas dari bahaya, resiko, ataupun keraguan. Adapun indikatorindikator

assurance dalam penelitian ini adalah:
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a. Keramahan dalam melayani pelanggan atau tamu

b. Pengetahuan yang luas

c. Keamanan konsumen atau tamu terjamin

5. Emphaty (X5)

Emphaty adalah kesediaan untuk peduli, memberikan perhatian pribadi bagi

pelanggan. Dalam Lupiyoadi (2006:182), pemberian perhatian yang tulus dan

bersifat pribadi, termasuk berupaya memahami keinginan konsumen adalah

termasuk dalam emphaty. Adapun indikator-indikator emphaty dalam

penelitian ini adalah:

a. Tersedia layanan 24 jam

b. Mengetahui keinginan pelanggan atau tamu

c. Mampu berkomunikasi dengan baik
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