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PENDAHULUAN 

Berdasarkani Peraturani Gubernuri Nomori 276i Tahuni 2016i tentangi Organisasii dani Tatai 

Kerjai Dinasi Pemudai dani Olahragai disebutkani bahwai Dinasi Pemudai dani Olahragai 

(DISPORA)i Provinsii DKIi Jakartai merupakani unsuri pelaksanai otonomii daerahi bidangi 

keolahragaani dani kepemudaan.i DISPORAi dipimpini olehi seorangi Kepalai Dinasi yangi 

bertanggungi jawabi kepadai Gubernuri melaluii Sekretarisi Daerah.i Dalami melaksanakani 

tanggungi jawabi dani tugasnya,i DISPORAi dikoordinasikani olehi Asisteni Kesejahteraani Rakyat.i 

Adapuni beberapai tugasi dani tanggungi jawabi DISPORAi antarai lain:i (1)i fasilitasi 

penyelenggaraani kegiatani olahragai dani pemuda,i (2)i pelaksanaani layanani kepemudaan,i (3)i 

penyedia,i pemeliharaan,i perawatan,i penatausahaan,i pelaporan,i pertanggungjawabani dani 

pengaturani penggunaani prasanai dani saranai dii bidangi keolahragaani dani kepemudaan,i (4)i 

pemungutan,i penatausahaan,i penyetoran,i pelaporani dani pertanggungi jawabani penerimaani 

retribusii dii bidangi keolahragaani dani kepemudaan,i sertai (5)i penegakani peraturani perundang-

undangani dii bidangi keolahragaani dani kepemudaan.  

 Berdasarkani Renstrai Dinasi Pemudai dani Olahragai 2018-2022,i gunai meningkatkani 

akuntabilitasi makai disusunlahi Indikatori Kinerjai Utama yakni Meningkatnyai partisipasii 

masyarakati dalami berolahraga dan tersedianyai saranai dani prasanai pemudai dani olahragai yangi 

sesuaii standar. Terjadi peningkatani terhadapi indikatori jumlahi masyarakati aktifi berolahragai 

padai tahuni 2018-2019i yangi melebihii target,i sedangkani targeti tidaki tercapaii padai tahuni 2020-

2021i dikarenakani COVID-19i pandemi. Persentasei pemenuhani kebutuhani saranai dani prasaranai 
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 Visitor satisfaction with public spaces is influenced by various factors. 

Each individual has different desires and preferences.iService 

quality,ifacilities,i andi pricingi arei amongi thei factorsi thati affecti 

visitori satisfaction.i Complaintsi reflectingi dissatisfactioni amongi 

visitorsi toi thei Swimmingi Pooli andi Sportsi Halli ini Bulungani stilli 

exist.i Thei purposei ofi thisi studyi isi toi examinei thei influencei ofi 

Servicei Quality,i Facilities,i andi Pricingi oni visitori satisfaction.i 

Thei samplingi techniquei usedi isi accidentali sampling,i wherei 

respondentsi arei choseni basedi oni chancei encounters,i meaningi 

anyonei whoi happensi toi meeti thei researcheri cani bei usedi asi ai 

samplei ifi theyi arei deemedi suitablei asi ai datai source.i Thei totali 

samplei sizei usedi ini thisi studyi isi 97i respondents.i Thei resultsi ofi 

thei hypothesisi testingi ini thisi studyi indicatei thati servicei qualityi 

hasi ai positivei effecti oni visitori satisfaction,i facilitiesi havei ai 

positivei effecti oni visitori satisfaction,i andi pricingi alsoi hasi ai 

positivei effecti oni visitori satisfaction.i Simultaneously,i servicei 

qualityi (X1),i facilitiesi (X2),i andi pricingi (X3)i collectivelyi 

influencei visitori satisfactioni (Y)i byi 45.4%,i whilei thei remainingi 

54.6%i isi influencedi byi otheri factors. 
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olahragai telahi melampauii targeti dani terusi menerusi mengalamii peningkatan guna menjadikan 

fasilitas publik digemari banyak pengunjung. 

Sebagaii upayai akani pemenuhani hali tersebut,i makai Instruksii Presideni Nomori 1i Tahuni 

1995i tentangi i perbaikani i dani i peningkatani i mutui i pelayanani i aparaturi i pemerintahi i 

kepadai i masyarakati dijadikani i sebagaii i acuani i dalami i pemberiani i pelayanani i kepadai i 

masyarakat, hingga sekarang ini kualitas pelayananipublik masih diwarnaiiberbagaiimasalah seperti 

pelayanan yang sulit untuk diakses, prosedur yang berbelit-belit ketika harus mengurus suatu perijinan 

tertentu,ibiaya yang tidak jelas, merupakan indikator rendahnya kualitas pelayanan publik dii 

Indonesia. Dimanai hali inii jugai sebagaii akibati darii permasalahani pelayanani publiki yang belum 

dirasakan eksistensinya oleh rakyat (Islah, 2018). Fasilitasi jugai merupakani salahi satui penunjangi 

kepuasan,i dimanai dengani adanyai fasilitasi dapati membuati pelanggani merasai nyaman. Fasilitasi 

sengajai disediakani olehi penyediai jasai untuki dipakaii dani dinikmatii olehi penggunai jasai yangi 

bertujuani untuki memberikani kepuasani yangi maksimal.i Tolaki ukuri darii semuai pelayanani 

yangi diberkani sertai sangati tinggii pengaruhnyai terhadapi kepuasani pelanggan.i Dengani tingkati 

fasilitasi yangi adai jugai sangati memudahkani pelanggani dalami beraktifitasi sertai nyamani untuki 

menggunakani fasilitasi yangi ada (Ninik,i 2017). 

Berdasarkani fenomenai dii atas,i makai penulisi tertariki untuki menelitii lebihi lanjuti tentangi 

Pengaruhi Kualitasi Pelayanan,i Fasilitasi Publik,i dani Hargai Terhadapi Tingkati Kepuasani 

Pengunjungi Dinasi Pemudai dani Olahragai (Studii Kasusi Padai Kolami Renangi dani Gelanggangi 

Olahragai Bulungani Jakartai Selatan).i Penelitiani inii diharapkani dapati mengidentifikasii 

pengaruhi darii faktori pelayanan,i fasilitas,i dani hargai terhadapi kepuasani penggunai Kolami 

Renangi dani Gelanggangi Olahragai Bulungani Jakartai Selatani agari dapati memberikani 

kontribusii dalami peningkatani pelayanan,i fasilitas,i dani hargai dii DISPORAi dii masai 

mendatang. 

KAJIAN LITERATUR 

Menurut Wyckof (2002),ikualitasijasaiadalah tingkat keunggulan yang diharapkani 

danipengendalianiatasitingkatikeunggulanitersebut untuk memenuhi keinginanipelanggan. Adaidua 

faktor yang mempengaruhi kualitas layanan,iyaitu: expectediservice (layananiyang diharapkan) dan 

perceived servicei(layanan yang diterima). 

Ada empat konsep pengukuran kualitas layanan yaitu: Nordic Model, SERVQUAL model, 

Three-Component Model, dan Multi Model (Tjiptono eti al., 2004:267). Brady dan Cronin (2001:37) 

mengukur kualitas layanan berdasarkan Multi Model yang mencakup tiga dimensi yaitu kualitas 

interaksi, kualitas lingkunga fisik dan kualitas hasil. Parasuraman, et al., (1988:118) menentukan 

dimensi utama yangimenjadi kualitas layananijasa, yaitu: 

1. Realibity yaituisebuahikemampuan dalamimenciptakan pelayanan yang dijanjikan dengan akurati 

dan handal. 

2. Responsiveness yaitu keinginan untuk menyediakan pelayanan yang cepat dan tepat bagii 

pelanggan.i  

3. Assurancei yaitui kemampuani untuki mendapatkani kepercayaani dani keinginani yangi meliputii 

pengetahuan,i kesopanan,i dani kebaikani personal. 

4. Empathy yaitu kemampuan untuk menjaga dan memberikan perhatian secara individu terhadap apa 

yang menjadi kebutuhan pelanggan. 

5. Tangible yaitu meliputi fasilitas, peralatan, perlengkapan, penampilan jasa atau produk, dan hargai 

produk atauijasa. 

Fasilitasi merupakani sumberi dayai fisiki yangi harusi adai sebelumi suatui jasai ditawarkani 

kepadai konsumen.i Fasilitasi merupakani sesuatui yangi pentingi dalami usahai jasa,i olehi karenai 

itui fasilitasi yangi adai yaitui kondisii fasilitas,i desaini interiori dani eksteriori sertai kebersihani 

harusi dipertimbangkani terutamai yangi berkaitani erati dengani apai yangi dirasakani konsumeni 
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secarai langsung.i Persepsii yangi diperolehi darii interaksii pelanggani dengani fasilitasi jasai 

berpengaruhi terhadapi kualitasi jasai tersebuti  

Persepsii hargai adalahi nilaii yangi terkandungi dalami suatui harga,i dimanai dalami persepsii 

hargai setiapi individui memberikani penilaiani yangi tidaki samai antari konsumeni satui dengani 

konsumeni lainnya (Mutiara, et al., 2020). 

METODE PENELITIAN 

Penelitiani inii menggunakani pendekatani kuantitatif,i yangi bertujuani untuki mengukuri 

hubungani antarai variabel-variabeli penelitiani secarai objektifi menggunakani datai yangi dapati 

diolahi secarai statistik.i Pendekatani kuantitatifi dipilihi karenai penelitiani inii berfokusi padai 

pengaruhi variabeli independeni (kualitasi pelayanan,i kualitasi fasilitas,i dani harga)i terhadapi 

variabeli dependeni (kepuasani pengunjung).i Pendekatani inii memungkinkani penelitii untuki 

memperolehi hasili yangi dapati digeneralisasii dani memberikani pemahamani yangi jelasi mengenaii 

polai hubungani antari variabel. 

Variabel-variabeli yangi digunakani padai penelitiani inii adalahi variabeli tidaki terikati 

(independent) dan variabel terikat (dependent). Variabeli tidaki terikati (independent) dalami 

penelitiani inii terdirii darii kualitasi pelayanani (X1),i fasilitasi (X2),i dani hargai (X3). Sedangkan 

variabel terikat (dependent) dalam penelitian ono adalah kepuasan pengunjung (Y). 

Tekniki pengambilani sampeli dalami penelitiani inii adalahi accidentali sampling.i Menuruti 

Arikuntoi (2002)i accidentali samplingi adalahi mengambili respondeni sebagaii sampeli berdasarkani 

kebetulan,i yaitui siapai sajai yangi secarai kebetulani bertemui dengani penelitii dapati digunakani 

sebagaii sampeli bilai orangi yangi kebetulani ditemuii cocoki sebagaii sumberi data.i Mengingati 

populasii dapati ditentukani secarai tepati makai untuki menentukani ukurani sampeli darii suatui 

populasii digunakani rumusi Slavini yangi dikutipi olehi Umari (2007:78) 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pengunjung 

Hasili ujii ti padai variabeli (X1)i menunjukkani bahwai nilaii thitungi sebesari 2,113i yangi 

lebihi besari daripadai nilaii ttabeli sebesari 1.661i (2,113i >i 1.661)i dani nilaii signifikansii sebesari 

0.037i yangi lebihi kecili daripadai tingkati signifikansii 0,05.i Hali inii menunjukkani bahwai 

(X1)i memilikii pengaruhi positifi dani signifikani terhadapi (Y)i sehinggai H1i diterima. Hal ini 

membuktikani bahwai kualitasi pelayanani mempunyaii pengaruhi positifi dani signifikani 

terhadapi kepuasani pengunjungi Kolami Renangi dani Gelanggangi Olahragai Bulungan.i 

Pelayanani yangi telitii dani tepati waktu,i pelayanani yangi sesuaii dengani janjii dani dipenuhii 

secarai cepat,i penanganani keluhan,i kredibilitasi pegawaii dalami melayani,i pemberiani rasai 

amani dani nyamani sertai penampilani pegawaii akani semakini meningkatkani kepuasani 

pengunjung.i Hali tersebuti jugai didukungi olehi penelitiani Lumempow,i K.i R.,i eti ali (2023)i 

yangi menunjukkani bahwai kualitasi pelayanani berpengaruhi positifi dani signifikani terhadapi 

kepuasani pengunjung. 

2. Pengaruhi Kualitasi Fasilitasi Terhadapi Kepuasani Pengunjung 

Hasili ujii ti padai variabeli (X2)i menunjukkani bahwai nilaii thitungi sebesari 2,046i yangi 

lebihi besari daripadai nilaii ttabeli sebesari 1.661i (2,046i >i 1.661)i dani nilaii signifikansii sebesari 

0.044i yangi lebihi kecili daripadai tingkati signifikansii 0,05.i Hali inii menunjukkani bahwai 

(X2)i memilikii pengaruhi positifi dani signifikani terhadapi (Y)i sehinggai H2i diterima. Hal ini 

membuktikan bahwai kualitasi fasilitasi publiki mempunyaii pengaruhi positifi dani signifikani 

terhadapi kepuasani pengunjungi Kolami Renangi dani Gelanggangi Olahragai Bulungan.i 

Fasilitasi yangi dirancangi sesuaii kebutuhani pengunjung,i kenyamanani fasilitas,i tatai ruangi 

yangi mempermudahi aktivitas,i perlengkapani yangi berfungsii dengani baik,i dani papani 

informasii yangi mudahi dipahamii akani semakini meningkatkani kepuasani pengunjung.i Hali 

tersebuti jugai didukungi olehi penelitiani Ariyai Adhitamai (2022)i yangi menunjukkani bahwai 

fasilitasi berpengaruhi positifi dani signifikani terhadapi kepuasani pengguna. 
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3. Pengaruhi Hargai Terhadapi Kepuasani Pengunjung 

Hasili ujii ti padai variabeli (X3)i menunjukkani bahwai nilaii thitungi sebesari 6,292i yangi 

lebihi besari daripadai nilaii ttabeli sebesari 1.661i (6,292i >i 1.661)i dani nilaii signifikansii sebesari 

0.000i yangi lebihi kecili daripadai tingkati signifikansii 0,05.i Hali inii menunjukkani bahwai 

(X2)i memilikii pengaruhi positifi dani signifikani terhadapi (Y)i sehinggai H3i diterima. Hal ini 

membuktikan bahwai hargai mempunyaii pengaruhi positifi dani signifikani terhadapi kepuasani 

pengunjungi Kolami Renangi dani Gelanggangi Olahragai Bulungan.i Hargai yangi sesuaii 

dengani peraturani pemerintah,i hargai yangi terjangkaui bagii seluruhi kalangani masyarakat,i 

hargai yangi sebandingi dengani yangi didapatkan,i hargai yangi kompetitifi dengani tempati lain,i 

dani hargai yangi bervariatifi darii event-eventi tertentui akani semakini meningkatkani kepuasani 

pengunjung.i Hali tersebuti jugai didukungi olehi penelitiani Prasetyo,i M.D.,i eti ali (2021)i yangi 

menunjukkani bahwai hargai berpengaruhi positifi dani signifikani terhadapi kepuasani pegunjung. 

4. Pengaruhi Kualitasi Pelayanan,i Fasilitas,i dani Hargai Terhadapi Kepuasani Pengunjung 

Berdasarkani hasili pengolahani datai dengani menggunakani aplikasii SPSSi Versii 25i 

darii tabeli dii atasi diperolehi Fhitungi =i 27,645i dengani nilaii signifikansii sebesari 0,000i 

sehinggai nilaii Fhitungi >i Ftabeli (27,645i >i 3.09)i dimanai nilaii Ftabeli diperolehi dengani 

signifikani 95%i dani αi =i 5%.i Karenai nilaii signifikani 0,000i makai (0,000i <i 0,05)i dani 

Fhitungi >i Ftabeli (33.053i >i 3.09).i Maka dapat disimpulkan bahwai kualitasi pelayanan,i fasilitas,i 

dani hargai secarai simultani mempunyaii pengaruhi positifi dani signifikani terhadapi kepuasani 

pengunjungi Kolami Renangi dani Gelanggangi Olahragai Bulungan.i Pelayanani yangi cepat,i 

kemampuani petugasi dalami meresponi keluhan,i fasilitasi yangi memadai,i pelayanani yangi 

sesuaii harapan,i informasii yangi relevani dani terperinci,i sertai kesesuaiani informasii dengani 

realitai yangi diberikani akani meningkatkani kepuasani pengunjungi Kolami Renangi dani 

Gelanggangi Olahragai Bulungan. 

SIMPULAN DAN SARAN 

Berikuti kesimpulani penelitiani yangi dapati diambili berdasarkani pembahasani sebelumnya: 

1. Terdapati pengaruhi yangi signifikani antarai kualitasi pelayanani terhadapi kepuasani pengunjungi 

Kolami Renangi dani Gelanggangi Olahragai Bulungan.i Apabilai kualitasi pelayanani 

ditingkatkani makai akani meningkatkani kepuasani pengunjung. 

2. Terdapati pengaruhi yangi signifikani antarai kualitasi fasilitasi publiki terhadapi kepuasani 

pengunjungi Kolami Renangi dani Gelanggangi Olahragai Bulungan.i Apabilai fasilitasi 

ditingkatkani makai akani meningkatkani kepuasani pengunjung.i  

3. Terdapati pengaruhi yangi signifikani antarai hargai terhadapi kepuasani pengunjungi Kolami 

Renangi dani Gelanggangi Olahragai Bulungan.i Apabilai kualitasi hargai ditingkatkani makai 

akani meningkatkani kepuasani pengunjung. 

4. Terdapati pengaruhi yangi signifikani kualitasi pelayanan,i fasilitas,i dani hargai terhadapi 

kepuasani pengunjungi Kolami Renangi dani Gelanggangi Olahragai Bulungan.i Dapati 

disimpulkani bahwai kualitasi pelayanan,i fasilitas,i dani hargai padai Kolami Renangi dani 

Gelanggangi Olahragai Jakartai Selatani berpengaruhi terhadapi kepuasani pengunjungi dalami 

berkunjungi sebesari 45.4%i sisanyai sebesari 54.6%i dipengaruhii olehi variabeli laini yangi 

tidaki dimasukkani dalami modeli penelitiani lain.i Apabilai kualitasi pelayanan,i fasilitas,i dani 

kualitasi hargai yangi diberikani DISPORAi meningkat,i makai kepuasani pengunjungi jugai akani 

meningkat. 

Adapuni sarani yangi diberikani untuki penelitian-penelitiani selanjutnyai adalahi sebagaii 

berikut: 

1. Kepadai pihaki DISPORA,i hendaknyai melakukani evaluasii terkaiti kualitasi pelayanani yangi 

diberikani dengani carai memberikani pelatihani dasari dani bekali informasii layanani kepadai 

pegawai,i sehinggai kualitasi pelayanani meningkati dani mampui memberikani pengaruhi yangi 

positifi padai kepuasani pengunjung. 
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2. Kepadai pihaki DISPORAi melakukani peningkatani padai kualitasi fasiltasi yangi diberikani 

dengani carai memberikani fasilitas-faslitiasi yangi dibutuhkani sehinggai mempermudahi 

pengunjungi dalami melakukani aktivitasi dii Kolami Renangi dani Gelanggangi Olahragai 

Bulungan. 

3. Kepadai pihaki DISPORAi memvalidasii hargai yangi ditetapkani dengani carai memberikani 

rincian-rinciani yangi jelasi padai komponeni hargai dani yangi dibutuhkani sehinggai pengunjungi 

memahamii bahwai hargai yangi dibayarkani dii Kolami Renangi dani Gelanggangi Olahragai 

Bulungani sudahi sesuaii dengani ketentuani pemerintahi terkaiti retribusii daerahi dani terjangkaui 

untuki seluruhi lapisani masyarakat. 

4. Hendaknyai DISPORAi menaikkani tingkati kualitasi pelayanani dani kualitasi fasilitasi dengani 

carai melakukani riseti dani pengembangani terkaiti kualitasi pegawai,i terutamai dalami 

memberikani pelayanani dani fasilitasi bagii publik.i Sehingga,i DISPORAi mampui 

meningkatkani kepuasani pengunjungi sertai memberikani pelayanani dani fasilitasi yangi 

memadaii untuki publik. 
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