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ABSTRAK

Pelaksanaan pembangunan daerah merupakan bagian integral dari pembangunan
nasional yang menyasar daerah-daerah yang sedang berkembang dan
mengkoordinasikan laju pertumbuhan di Indonesia. Kabupaten Sukabumi
mempunyai keandalan wisata yang beraneka ragam seperti Jembatan Gantung
Situ Gunung yang memiliki panorama alam yang masih asri. Metodologi sampel
yang digunakan dalam penelitian ini yaitu dengan menggunakan non-probability
sampling dengan teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive
sampling. Ukuran sampel yang digunakan yaitu 160 responden. Analisis data
yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan Software Statistical Product
and Service Solutions (SPSS) versi 25. Metode analisis yang digunakan meliputi
uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik yang terdiri dari tiga, yaitu uji
normalitas data, uji multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas. Uji statistik
parametrik data penelitian ini menggunakan analisis regresi berganda. Dan hasil
penelitian yaitu Promosi, Kualitas Pelayanan dan Harga berpengaruh positif dan
signifikan pada kepuasan pengunjung objek wisata Jembatan Gantung Situ
Gunung Sukabumi Jawa Barat, Ini dibuktikan dengan hasil 74,8%, artinya
variabel promosi (X1), kualitas pelayanan (X2) dan harga (X3) berpengaruh
terhadap kepuasan pengunjung (Y) sedangkan sisanya 25,2% dijelaskan oleh

faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata Kunci : Promosi, Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Pengunjung



ABSTRACT

The implementation of regional development is an integral part of national
development targeting developing regions and coordinating the rate of growth in
Indonesia. Sukabumi Regency has diverse tourism reliability such as the Situ
Gunung Suspension Bridge which has beautiful natural scenery. The sample
methodology used in this study is by using non-probability sampling with the
sampling technique used is purposive sampling. The sample size used is 160
respondents. Data analysis used in this study used Software Statistical Product and
Service Solutions (SPSS) version 25. The analytical methods used included
validity test, reliability test, classical assumption test which consisted of three,
namely data normality test, multicollinearity test, and heteroscedasticity test. The
parametric statistical test for this research data uses multiple regression analysis.
And the results of the study namely Promotion, Service Quality and Price have a
positive and significant effect on visitor satisfaction at the Situ Mount Sukabumi
suspension bridge tourist attraction, West Java. This is evidenced by the results of
74.8%, meaning that the promotion variable (X1), service quality (X2) and price
(X3) have an effect on visitor satisfaction (Y) while the remaining 25.2% is

explained by other factors not examined in this study.

Keywords: Promotion, Service Quality, Price, Visitor Satisfaction
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BAB | PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Pelaksanaan pembangunan daerah merupakan bagian integral dari
pembangunan nasional yang menyasar daerah-daerah yang sedang berkembang
dan mengkoordinasikan laju pertumbuhan di Indonesia. Dalam pembangunan
daerah perlu ditingkatkan pemanfaatan potensi daerah secara optimal, termasuk di
bidang pariwisata (Ryan et al., 2013). Industri pariwisata perkembangan setiap
tahunnya cukup pesat di Indonesia karena Indonesia dikenal melalui berbagai
macam aneka keindahan alam dan keanekaragaman budaya dan akibatnya
banyaknya wisatawan internasional dan nasional yang datang ke tempat wisata di

Indonesia terus mengalami kenaikan.

Menurut (M. E. Putri et al.,, 2020) Perkembangan pariwisata mampu
menggairahkan aktivitas bisnis untuk menghasilkan manfaat maupun sosial,
budaya, baik ekonomi yang sangat penting bagi suatu negara. (Delrosa, 2018)
Pariwisata merupakan industri yang berorientasi pada jasa dan salah satu industri
strategis utama bagi pembangunan negara, karena dapat menghasilkan devisa
negara terbesar kedua setelah minyak dan gas. Mempunyai keistimewaan akan
wisata alam dan budaya yang beragam, industri pariwisata mampu mendongkrak
pertumbuhan ekonomi negara. Pariwisata juga menurut (Anggarini, 2021)
memiliki multiplier effect langsung, dan secara tidak langsung mempengaruhi
penyerapan pekerja di kawasan pariwisata berupa pengembangan pariwisata yang
mendukung kegiatan ekonomi seperti hotel, restoran dan jasa transportasi.

Industri Pariwisata merupakan industri yang mempunyai keterkaitan
menggunakan sektor lain, Karena pariwisata bisa disebut kombinasi kenyataan
dan korelasi timbal balik, yaitu komunikasi antar wisatawan, pemasok bisnis,
pemerintah serta tujuan berwisata serta rakyat pada kawasan wisata (Anggarini,
2021). Provinsi Jawa Barat adalah provinsi dengan potensi wisata yang sangat

besar, dan diharapkan dapat berperan dalam mempromosikannya, seiring



perkembangannya khususnya perkembangan ekonomi di Jawa Barat (Pamungkas,
2021).

Kabupaten Sukabumi merupakan pilihan yang tepat untuk berwisata di
Provinsi Jawa Barat karena mempunyai sumber daya alam serta budayanya yang
kaya dan bisa dijadikan menjadi daya pikat wisatawan. Kabupaten Sukabumi
mempunyai keandalan wisata yang beraneka ragam seperti Jembatan Gantung Situ
Gunung yang memiliki panorama alam yang masih asri. Jembatan Gantung Situ
Gunung Sukabumi adalah Jembatan Gantung berhutan terpanjang di Asia
Tenggara. Memiliki panjang 243 meter, lebar 1,8 meter dan 121 meter di atas

permukaan tanah. Selain memiliki Jembatan Gantung yang panjangnya 243 meter.

Objek wisata ini pun memiliki air terjun, ekspedisi lembah purba, camping
area, keranjang sultan, glamping dan yang paling terbaru yaitu memiliki flying fox
yang panjangnya 733 meter yang melewati danau Situ Gunung yang dikelilingi
pohon damar (Gunung, 2019). Memiliki luas 24.270,80 hektar, Lokasi Taman
Nasional Gunung Gede Pangrango (TNGGP) secara administratif, Jembatan
Gantung Situ Gunung Sukabumi ini berada di tiga wilayah, yaitu Cianjur,
Sukabumi dan Bogor. Wilayah TNGGP mempunyai beragam keindahan alamnya
yang berpotensi membuat tujuan wisata alam, berupa air terjun, sumber air panas,
goa, jalan pendakian gunung, & danau. Wilayah tersebut juga merupakan salah
satu keindahan yang berada pada wilayah Situ Gunung (Gunung, 2019). Jembatan
Gantung Situ Gunung merupakan salah satu objek wisata yang memiliki potensial
besar, dan sudah terkenal sejak diresmikan nya pada tahun 2019. Tetapi beberapa
tahun terakhir terjadi penurunan jumlah pengunjung Jembatan Gantung Situ

Gunung sukabumi, dapat dilihat pada tabel 1.1 dibawah.



Tabel 1.1 Data Jumlah Kunjungan Wisatawan

Jumlah Kunjungan Wisatawan
2020 59.124
2021 116.257
2022 114.213
2023 23.702

Sumber: Pengelola Objek Wisata

Berlandaskan tabel tersebut, sekitar 59.124 pada tahun 2020 wisatawan
berkunjung ke objek wisata Jembatan Gantung Situ Gunung Sukabumi. Lalu
selanjutnya pada tahun 2021 wisatawan yang berkunjung ke wisata Jembatan
Gantung Situ Gunung Sukabumi mengalami peningkatan yaitu 116.257 atau
peningkatan sebesar 68.7% dari tahun 2020 dikarenakan pada tahun tersebut
pandemi Covid-19 sudah mulai longgar dan para wisatawan yang mulai jenuh
karena mereka selama pandemi tidak bisa pergi kemana mana dan terbatas, dan
pada tahun 2022 mengalami penurunan wisatawan yang berkunjung ke wisata
Jembatan Gantung Situ Gunung Sukabumi yaitu menjadi 114.213 dikarenakan
hari libur yang lebih sedikit dibandingkan tahun 2021 yang di mana para
pengunjung lebih banyak berkunjung pada hari libur, dan pada tahun 2023 di
mulai pada bulan januari hingga bulan Maret jumlah pengunjung yang berkunjung

ke wisata Jembatan Gantung Situ Gunung Sukabumi sekitar 23.702.

Kegiatan promosi berfungsi sebagai alat komunikasi antara perusahaan
dengan konsumen dan juga sebagai alat untuk mempengaruhi konsumen dalam
kegiatan pembelian atau penggunaan jasa sesuai dengan keinginan dan
kebutuhannya (Budiono, 2020). Promosi adalah suatu hal yang harus dilakukan
untuk menginformasikan, membujuk dan menarik pelanggan agar membeli suatu
produk atau jasa, yang mana suatu perusahaan juga harus menyesuaikan fasilitas
pendukung dan memadai guna mendapatkan nilai lebih dari setiap pelanggan atau

dengan kata lain pelanggan merasa puas (Deli et al., 2022).



Promosi sendiri yang sudah dilakukan oleh pihak pengelola Jembatan
Gantung Situ Gunung yaitu melalui sosial media instagram, tiktok maupun
melalui website resmi mereka. Kegiatan yang dilakukan pihak pengelola melalui
instagram yaitu dengan menambahkan caption menarik di setiap foto yang pihak
pengelola posting agar para pembacanya ingin mengunjungi nya. Lalu selanjutnya
promosi yang dilakukan melalui tiktok yaitu dengan cara membuat vidio dan
menambahkan caption menarik serta musik yang mendukung vidio tersebut dan
menggunakan hastag menarik agar para penonton nya menyukai vidio tersebut
dan tertarik ingin berkunjung. Melalui website pihak pengelola memberikan
banyak informasi mengenai paket apa saja dan benefit apa saja bila mereka

memilih untuk membeli tiket kunjungan ke objek wisata tersebut.

Postingan

situgunungsuspensionbridge.smi

Gambar 1.1 Promosi melalui Instagram



® situ Gunung Suspension Bridge  Sukobumi
Jembatan Gantung LembahPurba ‘&

Panjang banget bikin nagih@ #flayingfalk,
#situgunung #lembahpurba #wisataalart
Lihat

yusviri (Mengandung mu

situgunung.co.id

4 Situgunung

Situgunung Sukabumi

Paket Camping

Gambar 1.3 Promosi melalui Website



Kepuasan pelanggan menurut (Sentiana, 2018) merupakan respons
pelanggan terhadap ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan
kinerja aktual yang dirasakannya setelah pemakaian.. Menurut (Sustiyatik, 2020),
kualitas pelayanan merupakan bentuk yang menjelaskan keadaan saat
mewujudkan keinginan layanan dari pengetahuan masa lalu, promosi dari mulut
ke mulut, dan iklan dibandingkan dengan bagaimana pelanggan menerima atau
merasakan layanan yang diharapkan. Kualitas pelayanan tempat wisata merupakan
dasar dari pariwisata. Dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan suatu daerah
tujuan wisata adalah segala sesuatu yang membuat para pewisata ingin kembali
atau mengunjungi suatu daerah tujuan wisata karena adanya kepuasan terhadap
pelayanan yang diperoleh di daerah menjadi tujuan wisata tersebut.

Tujuan wisatawan yang datang kepada pihak objek wisata adalah sesuatu
yang unik dan bernilai tinggi. Adapun pelayanan yang diberikan sendiri oleh
pengelola yaitu pihak pengelola menjelaskan secara detail mengenai apa yang ada
di dalam kawasan wisata tersebut sebelum melakukan pembelian tiket dan
menjelaskan mengenai keamanan apa saja yang bisa dilakukan ketika melintasi
Jembatan Gantung tersebut. Selain itu fasilitas yang disediakan oleh pihak
pengelola yaitu berupa sabuk pengaman ketika melewati Jembatan Gantung,
selain itu tersedia musholla yang cukup besar dan tersedia juga resto bila
pengunjung merasa lapar, dan kamar mandi yang tersedia cukup banyak dan
apabila sudah tidak sanggup berjalan ada ojek dan shuttle yang standby mengantar

pengunjung sampai ke tempat tujuan.



Gambar 1.5 Fasilitas Resto



Gambar 1.8 Fasilitas Ojek



Pada zaman dahulu dari era barter atau pertukaran hingga saat ini dimana
bisnis tidak lagi dilakukan melalui pertukaran barang, tetapi sudah menggunakan
alat pembayaran baik yang konvensional yaitu uang kertas/logam sampai yang
berbentuk elektronik seperti kartu kredit, namun harga selalu menjadi tolak ukur
dalam memberikan nilai pada suatu produk/ jasa. Menurut (Ryan et al., 2013)
harga adalah sejumlah uang yang dikenakan atau dibebankan untuk suatu produk
atau jasa. (Tambah, 2022) Harga sendiri dapat diartikan sebagai sebuah nilai dari

barang atau jasa. Untuk harga tiket masuk kawasan Situ Gunung dikenakan.

Tabel 1.2 Harga tiket

Akses Jarak Harga Fasilitas

Jalur Hijau 1.5 Kilometer Rp. 100.000 Shuttle, Welcome
drink, Keranjang
sultan, Jembatan

merah

Jalur Kuning 2.5 Kilometer Rp. 75.000 Welcome drink,

Jembatan merah

Jalur Merah 3.7 Kilometer Rp. 50.000 Welcome drink

Apabila harga yang ditetapkan pengelola objek wisata tidak sesuai dengan
manfaat produk, maka tingkat pelanggan kepuasan dapat menurun, dan sebaliknya
apabila nilai yang dirasakan konsumen semakin tinggi, maka akan menciptakan
kepuasan konsumen (Abdul Gofur, 2019).

Kepuasan konsumen adalah suatu keadaan yang ditunjukkan oleh
konsumen ketika mereka menemukan bahwa kebutuhan dan keinginannya telah
terpenuhi sesuai dengan yang diharapkan serta terpenuhi secara baik (Daffa &
Ratnasari, 2022). Sederhananya, kepuasan pelanggan terhadap produk atau jasa
tertentu adalah hasil perbandingan yang dilakukan oleh pelanggan tersebut dengan
manfaat yang mereka rasakan setelah menggunakan produk atau jasa tersebut
(Trianah et al., 2017).
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Teori lain juga menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan yaitu gambaran
perasaan yang dirasakan individu dengan membandingkan harapan konsumen
dengan kenyataan (Lukiana, 2019). Sedangkan menurut (Fiona & Hidayat, 2020)
Konsumen membentuk harapannya berdasarkan pengalaman dimasa lalu, seperti
mewawancarai kolega atau teman yang telah membeli atau menggunakan produk
yang sudah ditawarkan, serta informasi tentang penawaran dari perusahaan
tersebut. Jika ekspektasi perusahaan terlalu tinggi, pengunjung akan kecewa.
Sebaliknya, jika ekspektasi perusahaan terlalu rendah, konsumen tidak akan
tertarik dengan jasa yang ditawarkan. Memuaskan kebutuhan konsumen adalah
keinginan setiap bisnis dan tidak hanya menjadi faktor penting dalam
kelangsungan bisnis, tetapi juga meningkatkan keunggulan kompetitif.

1.2 Rumusan Masalah Penelitian

Berdasarkan pada latar belakang, perkembangan dan kemajuan industri
pariwisata yang begitu pesat di Indonesia dan khususnya di Sukabumi
menghasilkan tantangan baru bagi pemerintah setempat agar dapat bisa
mengembangkan tempat wisata Jembatan Gantung Situ Gunung. Disamping harus
mengembangkan tempat wisata tersebut, pemerintah setempat juga harus
memperhatikan media promosi, kualitas pelayanan dan harga yang dilakukan oleh
tempat wisata tersebut, apakah sesuai dengan prosedur yang digunakan atau tidak.
Untuk itu perlu diketahui pengaruh apa saja yang dapat mempengaruhi kepuasan
pengunjung hingga dapat menghasilkan kepuasan bagi para wisatawan yang
mengunjungi tempat wisata tersebut. Berdasarkan hal tersebut, maka rumusan
masalah dalam penelitian ini adalah: Apakah terdapat pengaruh promosi, kualitas
pelayanan dan harga pada kepuasan pengunjung Jembatan Gantung Situ Gunung
Sukabumi, Jawa Barat.
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1.3 Pertanyaan Penelitian

Bersumber pada rumusan masalah pertanyaan sebelumnya, maka
pertanyaan penelitian ini yaitu:

1. Apakah promosi berpengaruh positif pada kepuasan pengunjung Jembatan
Gantung Situ Gunung Sukabumi Jawa Barat?

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif pada kepuasan pengunjung
destinasi wisata Jembatan Gantung Situ Gunung Sukabumi Jawa Barat?

3. Apakah harga berpengaruh positif pada kepuasan pengunjung destinasi
wisata Jembatan Gantung Situ Gunung Sukabumi Jawa Barat?

4. Apakah promosi, kualitas pelayanan dan harga berpengaruh positif pada
kepuasan pengunjung objek wisata Jembatan Gantung Situ Gunung
Sukabumi Jawa Barat?

1.4 Tujuan Penelitian

Berdasarkan pertanyaan penelitian, maka tujuan yang hendak dicapai
dalam penelitian ini yaitu:

1. Mengetahui bagaimana pengaruh promosi terhadap kepuasan pengunjung
di Jembatan Gantung Situ Gunung Sukabumi, Jawa Barat.

2. Mengetahui bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pengunjung di Jembatan Gantung Situ Gunung Sukabumi, Jawa Barat.

3. Mengetahui bagaimana pengaruh harga terhadap kepuasan pengunjung di
Jembatan Gantung Situ Gunung Sukabumi, Jawa Barat.

4. Mengetahui bagaimana pengaruh promosi, kualitas pelayanan dan harga
terhadap kepuasan pengunjung di Jembatan Gantung Situ Gunung
Sukabumi, Jawa Barat.

1.5 Manfaat Penelitian

Penelitian ini memiliki dua manfaat yaitu manfaat teoritis dan praktis,
manfaat teoritis merupakan manfaat yang bersifat keilmuan sedangkan manfaat

praktis adalah manfaat yang bersifat praktikal dan dapat langsung di praktekkan.
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1.5.1 Manfaat Teoritis

Adapun manfaat teoritis dari penelitian ini adalah untuk memberikan
kontribusi keilmuan penelitian-penelitian atau teori yang berkaitan dengan
manajemen pemasaran, khususnya yang berkaitan dengan topik promosi, kualitas
pelayanan, dan harga sehingga dapat mempengaruhi kepuasan pengunjung pada

objek wisata Jembatan Gantung Situ Gunung diwaktu yang akan datang.
1.5.2 Manfaat Praktis

Manfaat praktis dari penelitian ini adalah diharapkan dapat menjadi suatu
masukan untuk pengelola Jembatan Gantung Situ Gunung dengan mengetahui
pengaruh dari promosi, kualitas pelayanan, dan harga yang nantinya dapat
dijadikan suatu pertimbangan dalam melakukan kunjungan secara langsung.
Selain itu, bagi pengelola diharapkan dapat dijadikan tambahan informasi dalam
menentukan strategi sekaligus tools untuk menarik perhatian pengunjung dan

meningkatkan kepuasan pengunjung.
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dapat diketahui bahwa tingkat signifikansi yang diperoleh adalah 0,000
dimana lebih kecil dari 0,05 dan nilai F hitung yang diperoleh 154 ,205
lebih besar dari F tabel yaitu 3,05. Nilai R Square diperoleh nilai sebesar
0,748 atau 74,8%, artinya variabel promosi (X1), kualitas pelayanan (X2)
dan harga (X3) berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung (Y) sebesar
74,8% sedangkan sisanya 25,2% dijelaskan oleh faktor lain yang tidak
diteliti dalam penelitian ini.

5.2 SARAN

Ada berbagai hal yang dapat direkomendasikan berdasarkan temuan

analisis penelitian ini, antara lain:
1. Bagi Pengelola

Diharapkan kinerja dari promosi, kualitas pelayanan dan harga pada pengelola
dapat lebih ditingkatkan lagi dengan melakukan evaluasi atau tolak ukur untuk
mengetahui sejaun mana keberhasilan komunikasi promosi ini diterapkan. Dengan
demikian , pengelola dapat mengetahui sejauh mana dari tujuan promosi yang mereka
lakukan sampai ke konsumen. Serta lebih meningkatkan lagi kualitas pelayanan yang
sudah ada, menyediakan tempat istirahat yang lebih banyak, bersih dan nyaman serta
memperluas area parkir agar para pengunjung bisa lebih nyaman, sikap karyawan
yang selalu sopan dan profesional terhadap apa yang dikerjakan. Selain itu juga
pengelola lebih memperhatikan harga, yang dimana harga yang ditawarkan harus

sesuai dengan manfaat yang diperoleh.
2. Bagi peneliti selanjutnya

Bagi peneliti selanjutnya yang akan meneliti tentang kepuasan pengunjung
sebaiknya memasukkan variabel lain agar dapat mengetahui faktor apa saja yang
dapat mempengaruhi kepuasan pengunjung. Selain itu, peneliti harus memperluas

jumlah sampel yang akan diteliti untuk memperoleh hasil yang lebih spesifik.
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