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ABSTRAK 

 

PENGARUH PELAYANAN DAN KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS 
PENGUNJUNG DI MAL PELAYANAN PUBLIK KOTA PALEMBANG 

 

Karya Tulis Ilmiah berupa Tesis, Desember 2022 
 

Aji Pangestu; dibimbing oleh Dr. Lili Erina, M.Si dan Dr. Raniasa Putra, S.IP., M.Si 
 

Xiv + 110 halaman, 28 tabel, 18 gambar, 8 lampiran 

 

Penelitian ini dilatar belakangi oleh grafik pengunjung MPP Kota Palembang yang 

mengalami fluktuasi pada setiap bulannya dan kunjungan yang tidak merata pada masing-

masing instansi. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Pelayanan dan 
Kepuasan Terhadap Loyalitas Pengunjung di Mal Pelayanan Publik Kota Palembang. 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif yang bertujuan untuk menarik kesimpulan 

dari hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini. Pengumpulan data dilakukan dengan 
teknik angket, dokumentasi dan studi kepustakaan. Sampel dalam penelitian ini adalah 98 

pengunjung MPP Kota Palembang. Analisis data dalam penelitian ini menggunakan 

software STATA 17. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Pelayanan dan Kepuasan 

berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas Pengunjung di Mal Pelayanan Publik 
Kota Palembang. Kedua variabel ini berpengaruh sebesar 63.60% terhadap loyalitas. 

Penulis merekomendasikan untuk penelitian selanjutnya agar dapat menambahkan variabel 

lain sehingga dapat diketahui bagaimana variabel tersebut dapat mempengaruhi loyalitas. 
Saran dan upaya yang perlu dilakukan MPP Kota Palembang agar dapat mempertahankan 

pelayanan yang sudah ada, terus meningkatkan promosi dan sosialisasi terhadap jenis-jenis 

pelayanan, melakukan koordinasi antar stakeholder, serta terus meningkatkan mutu 

pelayanan agar menjaga indeks kepuasan masyarakat di MPP Kota Palembang. 

 

Kata Kunci : Pelayanan, Kepuasan, Loyalitas 
 

Kepustakaan : 43 (1949-2022) 
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ABSTRACT 

 

THE INFLUENCE OF SERVIECES AND SATISFACTION ON LOYALTY VISITOR AT 
PUBLIC SERVICE HALL IN PALEMBANG CITY 

 

Scientific Writing in the form of a Thesis, December 2022 
 

Aji Pangestu; supervised by Dr. Lili Erina, M.Si and Dr. Raniasa Putra, S.IP., M.Si 
 

Xiv + 110 pages, 28 tables, 18 figures, 8 attachments 

 

The background of this research is the graph of visitors to the public service hall (MPP) in 

Palembang, which fluctuates every month, and visits are uneven at each agency. This study 

aims to analyse the effect of Servieces and Satisfaction On Loyalty Visitor at the 
Palembang City Public Service Hall. This study uses a quantitative method that aims to 

draw conclusions from the hypotheses proposed in this study. Data collection was carried 

out using questionnaires, documentation, and literature studies. Sample in this study were 
98 visitors of MPP Palembang. The data analysis in this study used STATA 17 software. 

The results showed that visitor services and satisfaction had a significant positive effect on 

loyalty visitor at the Palembang City Public Service Hall. These two variables have an 

effect of 63.60% on loyalty. The author recommends for further research in order to be 
able to add other variables so that it can be seen how these variables can affect service. 

Suggestions and efforts that need to be made by MPP Palembang City to maintain existing 

services, continue to increase promotion and socialisation of types of services, coordinate 
between stakeholders, and continue to improve service quality to maintain the community 

satisfaction index at MPP Palembang City. 

 

Keywords: Service, Satisfaction, Loyalty 
 

Literature: 43 (1949-2022) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

viii 



RINGKASAN 

 

PENGARUH PELAYANAN DAN KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS 
PENGUNJUNG DI MAL PELAYANAN PUBLIK KOTA PALEMBANG 

 

Karya Tulis Ilmiah berupa Tesis, Desember 2022 
 

Aji Pangestu; dibimbing oleh Dr. Lili Erina, M.Si dan Dr. Raniasa Putra, S.IP., M.Si 
 

Xiv + 110 halaman, 28 tabel, 18 gambar, 8 lampiran 

 

Kondisi persaingan bisnis, kemajuan teknologi, perkembangan ekonomi dan sejarah 

masyarakat mendorong terjadinya pengembangan kualitas pelayanan (service quality) yang 

menekankan pada pentingnya pemenuhan harapan dan kebutuhan pelanggan. Keberadaan 

kinerja pelayanan yang baik akan memberikan kontribusi pada pencapaian kepuasan 

pengunjung yang memegang peranan penting bagi organisasi publik. Penelitian ini dilatar 

belakangi oleh grafik pengunjung MPP Kota Palembang yang mengalami fluktuasi pada 

setiap bulannya dan kunjungan yang tidak merata pada masing-masing instansi. 
 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Pelayanan dan Kepuasan 

Terhadap Loyalitas Pengunjung di Mal Pelayanan Publik Kota Palembang. Pengumpulan 

data dilakukan dengan teknik angket, dokumentasi dan studi kepustakaan. Sampel dalam 

penelitian ini adalah 98 pengunjung MPP Kota Palembang. Analisis data dalam penelitian 

ini menggunakan software STATA 17. 
 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Pelayanan dan Kepuasan berpengaruh positif 

signifikan terhadap Loyalitas Pengunjung di Mal Pelayanan Publik Kota Palembang. 

Kedua variabel ini berpengaruh sebesar 63.60% terhadap loyalitas. Penulis 

merekomendasikan untuk penelitian selanjutnya agar dapat menambahkan variabel lain 

sehingga dapat diketahui bagaimana variabel tersebut dapat mempengaruhi loyalitas. Saran 

dan upaya yang perlu dilakukan MPP Kota Palembang agar dapat mempertahankan 

pelayanan yang sudah ada, terus meningkatkan promosi dan sosialisasi terhadap jenis-jenis 

pelayanan, melakukan koordinasi antar stakeholder, serta terus meningkatkan mutu 

pelayanan agar menjaga indeks kepuasan masyarakat di MPP Kota Palembang. 

 
 

Kata Kunci : Pelayanan, Kepuasan, Loyalitas 
 

Kepustakaan : 43 (1949-2022) 
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SUMMARY 
 

 

THE INFLUENCE OF SERVIECES AND SATISFACTION ON LOYALTY VISITOR AT 
PUBLIC SERVICE HALL IN PALEMBANG CITY 

 

Scientific Writing in the form of a Thesis, December 2022 
 

Aji Pangestu; supervised by Dr. Lili Erina, M.Si and Dr. Raniasa Putra, S.IP., M.Si 
 

Xiv + 110 pages, 28 tables, 18 figures, 8 attachments 

 

Conditions of business competition, technological advances, economic developments, and 
the history of society encourage the development of service quality which emphasizes the 
importance of fulfilling customer expectations and needs. The existence of good service 

performance will contribute to achieving visitor satisfaction which plays an important role 
for public organizations. The background of this research is the graph of visitors to the 

public service hall (MPP) in Palembang which fluctuate every month and the visits are not 
evenly distributed in each agency. 

 

This study aims to analyse the effect of Servieces and Satisfaction On Loyalty Visitor at the 
Palembang City Public Service Hall. This study uses a quantitative method that aims to 
draw conclusions from the hypotheses proposed in this study. Data collection was carried 
out using questionnaires, documentation, and literature studies. Sample in this study were 
98 visitors of MPP Palembang. The data analysis in this study used STATA 17 software. 

 

The results showed that visitor services and satisfaction had a significant positive effect on 
loyalty visitor at the Palembang City Public Service Hall. These two variables have an 

effect of 63.60% on loyalty. The author recommends for further research in order to be 
able to add other variables so that it can be seen how these variables can affect service. 

Suggestions and efforts that need to be made by MPP Palembang City to maintain existing 
services, continue to increase promotion and socialisation of types of services, coordinate 
between stakeholders, and continue to improve service quality to maintain the community 

satisfaction index at MPP Palembang City. 

 

Keywords: Service, Satisfaction, Loyalty 
 

Literature: 43 (1949-2022) 
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BAB I 

 

PENDAHULUAN 
 
 
 

 

1.1. Latar Belakang 

 

Sustainable Development Goals (SDGs) merupakan upaya pembangunan 

 

berkelanjutan yang menjadi acuan dalam kerangka pembangunan dan perundingan yang 

 

disepakati oleh 193 negara di Sidang Majelis Umum Perserikatan Bangsa-Bangsa 
 

(PBB)  pada  tanggal  25  September  2015,  sebagai  pengganti  pembangunan  global 
 

Millenium Development Goals (MDGs) yang telah berakhir di tahun 2015. Tujuan 
 

Pembangunan Berkelanjutan (TPB)/Sustainable Development Goals (SDGs) adalah 
 

pembangunan yang menjaga peningkatan kesejahteraan ekonomi masyarakat secara 
 

berkesinambungan, keberlanjutan kehidupan sosial masyarakat, kualitas lingkungan 
 

hidup, serta menjamin keadilan dan terlaksananya tata kelola yang mampu menjaga 
 

peningkatan kualitas hidup dari satu generasi ke generasi berikutnya. 
 

TPB/SDGs  merupakan  komitmen  global  dan  nasional  dalam  upaya  untuk 
 

mensejahterakan masyarakat mencakup 17 tujuan yaitu : 
 

1. Tanpa Kemiskinan; 

2. Tanpa Kelaparan; 

3. Kehidupan Sehat dan Sejahtera; 

4. Pendidikan Berkualitas; 

5. Kesetaraan Gender; 

6. Air Bersih dan Sanitasi Layak; 

7. Energi Bersih dan Terjangkau; 

8. Pekerjaan Layak dan Pertumbuhan Ekonomi; 

9. Industri, Inovasi dan Infrastruktur; 

10. Berkurangnya Kesenjangan; 

11. Kota dan Permukiman yang Berkelanjutan; 

12. Konsumsi dan Produksi yang Bertanggung Jawab; 

13. Penanganan Perubahan Iklim; 

14. Ekosistem Lautan; 

15. Ekosistem Daratan; 

16. Perdamaian, Keadilan dan Kelembagaan yang Tangguh; 

17. Kemitraan untuk Mencapai Tujuan. 
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Gambar 1.1 Tujuh Belas Poin SDGs 

(Sumber : Bappenas RI, 2016) 
 

 

Pemerintah Republik Indonesia melalui Peraturan Presiden No 59 Tahun 2017 

turut serta dan berkomitmen untuk menyukseskan SDGs, terutama dalam bidang 

pelayanan publik. Pada indikator SDGs tujuan ke 16 menjelaskan bahwa Perdamaian, 

Keadilan dan Kelembagaan yang Tangguh merupakan bagian dari aspek pelayanan 

publik, adapun indikator yang harus dicapai pada poin ke 16 SDGs dalam 

penyelenggaraan pelayanan publik sebagai berikut : 

 

a. Peningkatan pelayanan publik pada masyarakat dan membangun open 

government; 

 

b. Peningkatan pemanfaatan dan perkembangan teknologi informasi dalam 

birokrasi (digitalisasi pemerintahan); 

 

c. Peningkatan pengawasan penyelenggaraan pemerintahan dengan penguatan 

implementasi kebijakan pengendalian internal secara baik; 

 
d. Meningkatkan efektivitas dan efisiensi manajemen pemerintahan; 

 

e. Meningkatkan efisiensi kelembagaan dan sistem manajemen sumber daya 

manusia aparatur yang baik. 

 

Salah satu indikator pelayanan publik dapat dikatakan berhasil ialah dilihat dari 

adanya kepuasan dan loyalitas dari masyarakat yang dilayani, (Aprileny et al., 2020). 

Kata kepuasan atau satisfaction berasal dari Bahasa latin “satis” yang berarti cukup 
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baik atau memadai dan “factio” yang berarti melakukan atau membuat. Sehubungan 

dengan hal tersebut Zeithaml dan Bitner (2001) menyatakan bahwa satisfaction 

merupakan pemenuhan respon konsumen. Kotler dan Keller (2012:55) mendefinisikan 

kepuasan pengunjung sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal 

dari pembandingan kinerja suatu produk dan jasa dengan harapan, jika kinerja 

dibawah harapan, pengunjung menjadi tidak puas, sebaliknya jika kinerja melebihi 

harapan, pengunjung akan merasa puas dan senang. Selanjutnya menurut Kotler 

(2012:18) “Loyalitas pengunjung adalah ukuran dari keterikatan pelanggan terhadap 

suatu produk yang dimanifestasikan dalam keinginan untuk merekomendasikannya 

kepada orang lain”. Loyalitas pengunjung akan muncul ketika pelanggan merasa puas 

terhadap pelayanan yang sudah ditawarkan dan loyalitas menjadi salah satu faktor 

penting terhadap kelangsungan perkembangan instansi pemerintah dalam 

meningkatkan pelayanan yang telah diberikan. 

 

Kondisi persaingan bisnis, kemajuan teknologi, perkembangan ekonomi dan 

sejarah masyarakat mendorong terjadinya pengembangan kualitas pelayanan (service 

quality) yang menekankan pada pentingnya pemenuhan harapan dan kebutuhan 

pelanggan. Keberadaan kinerja pelayanan yang baik akan memberikan kontribusi pada 

pencapaian kepuasan pengunjung yang memegang peranan penting bagi organisasi 

publik. Menurut Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009, pelayanan publik 

didefinisikan sebagai kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai 

dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas 

barang jasa, atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara 

pelayanan publik. 

 

Pemerintah Republik Indonesia tengah gencar mentransformasi pelayanan 

publik untuk menerapkan suatu sistem yang terpadu. Berdasarkan Peraturan Presiden 
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Republik Indonesia Nomor 91 Tahun 2017 tentang Percepatan Pelayanan Berusaha, 
 

mengenai  Pelayanan Terpadu Satu Pintu  yang selanjutnya  disingkat PTSP adalah 
 

pelayanan secara terintegrasi dalam satu kesatuan proses dimulai dari tahap 
 

permohonan sampai dengan tahap penyelesaian produk pelayanan melalui satu pintu, 
 

baik dalam bentuk izin maupun tanda daftar usaha. Pemberlakuan pelayanan terpadu 
 

satu pintu ini diharapkan mampu memangkas waktu dan biaya yang dibutuhkan untuk 
 

mengurus pelayanan perizinan maupun pelayanan non-perizinan. 
 

Mal Pelayanan Publik yang merupakan salah satu inovasi penyelenggaraan 

 

pelayanan terpadu satu pintu dimana pertama kali dicetuskan oleh Pemerintah Republik 

 

Georgia dimana instansi tersebut menyediakan berbagai jenis pelayanan publik yang 

 

berada dalam gedung pelayanan terpadu atau satu atap dan memiliki jaringan informasi 

 

elektronik  terintegrasi  sehingga  menciptakan  pelayanan  kepada masyarakat yang 

 

terukur dan akurat. Kemudian pengertian Mal Pelayanan Publik menurut Peraturan 
 

Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 23 Tahun 
 

2017 yaitu : 

 

“Mal Pelayanan Publik selanjutnya disebut MPP adalah tempat 
berlangsungnya kegiatan atau aktivitas penyelenggaraan pelayanan publik atas 
barang, jasa dan/atau pelayanan administrasi yang merupakan perluasan fungsi 

pelayanan terpadu baik pusat maupun daerah, serta pelayanan Badan Usaha 
Milik Negara atau Badan Usaha Milik Daerah atau swasta dalam rangka 

menyediakan pelayanan yang cepat, mudah, terjangkau, aman dan nyaman” 
 
 

Dalam penyelenggaraan Mal Pelayanan Publik juga harus memperhatikan dan 
 

melaksanakan pemberian layanan dengan prinsip : 
 

1) Keterpaduan; 
 

2) Berdaya guna; 
 

3) Koordinasi; 
 

4) Akuntabilitas; 
 

5) Aksesibilitas; dan 
 

6) Kenyamanan 
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Pemerintah Kota Palembang

 terus berkomitmen

 dalam meningkatkan 

 

pelayanan publik melalui Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu 
 

(DPMPTSP),  salah  satunya  dengan  membuat  terobosan  dengan  membangun  Mal 
 

Pelayanan  Publik  Kota  Palembang. Untuk  saat  ini  terdapat  43  MPP  di  

seluruh 
 

Indonesia, MPP Kota Palembang merupakan MPP ke 30 di Indonesia yang memiliki 
 

unit layanan terbanyak dan fasilitas terlengkap se-Indonesia.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 1.2 Gedung Mal Pelayanan Publik Kota Palembang 

(Sumber : Dokumentasi DPMPTSP Palembang, 2021) 
 

 

Mal Pelayanan Publik Kota Palembang mulai beroperasi pada bulan September 

2019 dan diresmikan oleh Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 

Birokrasi (PANRB) Tjahjo Kumolo pada tanggal 27 November 2020. Di pusat 

pelayanan modern ini disuguhkan 378 jenis layanan dari 30 instansi, dengan luas area 

2 hektare menjadikan pusat layanan ini sebagai MPP terluas di Indonesia, berikut 

instansi yang tergabung dalam MPP Kota Palembang : 

 

Tabel 1.1 Daftar Instansi yang Tergabung di MPP Kota Palembang 
No Nama Instansi No Nama Instansi 

1 DPMPTSP Kota Palembang 5 PDAM Tirta Musi 

2 DPMPTSP Provinsi Sumsel 6 Badan Pengelolaan Pajak Daerah Kota 

   Palembang 

3 BPJS Ketenagakerjaan 7 Kementerian ATR/BPN 

4 BPJS Kesehatan 8 Badan Kesatuan Bangsa dan Politik Kota 

   Palembang 
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Lanjutan Tabel 1.1 Daftar Instansi yang Tergabung di MPP Kota Palembang   
9 BPOM 20 Kementerian Agama Kota Palembang 

10 Ikatan Arsitek Indonesia (IAI) 21 Imigrasi Kota Palembang 

11 PLN 22 Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil 

   Kota Palembang 

12 PT. Taspen 23 Samsat Palembang II 

13 PT. Pengadaian 24 Polrestabes Kota Palembang 

14 PT. Jasa Raharja 25 Ombudsman RI 

15 Kejaksaan Negeri Palembang 26 Badan Narkotika Nasional 

16 PT. Pos Indonesia 27 Palang Merah Indonesia 

17 Dinas PUPR Kota Palembang 28 Bank Sumsel Babel 

18 Kantor Pajak Pratama 29 Bank Rakyat Indonesia 

19 Dinas Tenaga Kerja Kota Palembang 30 Bank Negara Indonesia  
Sumber : Diolah Penulis Berdasarkan Dokumen DPMPTSP Palembang Tahun 2021 

 

 

Mal Pelayanan Publik Kota Palembang diatur dalam Peraturan Walikota 

Palembang Nomor 5 Tahun 2021 Tentang Penyelenggaraan Mal Pelayanan Publik, 

pada pasal 2 yang menjelaskan bahwa pembentukan MPP dimaksudkan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan publik, sehingga pelayanan publik menjadi semakin 

cepat, terjangkau dan mudah. Adapun tujuan dibentuknya MPP, yaitu : 

 

a) Mengintegrasikan berbagai layanan baik instansi pusat dan daerah dalam satu 

lokasi atau gedung yang sama; 

 
b) Menyederhanakan persyaratan, prosedur, dan sistem; 

 
c) Meningkatkan komitmen, kerja sama dan sinergi antara para penyelenggara layanan 

dalam rangka penyediaan, pemanfaatan dan pengembangan layanan publik; 

 
d) Memberikan kemudahan kepada pengguna layanan dalam memproses layanan 

pada satu lokasi atau gedung; 

 
e) Mendorong peningkatan investasi dan pertumbuhan ekonomi; dan 

 

f) Meningkatkan kualitas pelayanan perizinan dengan pelayanan yang lebih cepat, 

mudah, terjangkau, transparan dan akuntabel sera bebas dari pungutan liar. 

 

Berdasarkan 6 poin diatas, tujuan dibentuknya MPP dalam penyelenggaraan 

pelayanan publik berupa menyederhanakan pelayanan dan mempermudah perizinan 

bagi masyarakat sehingga dapat meningkatkan investasi untuk pertumbuhan ekonomi 

 

Universitas Sriwijaya 



7 
 

 

bagi masyarakat Kota Palembang. Berikut grafik angka pengunjung Mal Pelayanan 

Publik Kota Palembang periode Agustus 2021 sampai Januari 2022 : 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Gambar 1.3 Grafik Rata-Rata Pengunjung MPP Kota Palembang 

(Sumber : Diolah Penulis Berdasarkan Dokumen DPMPTSP Palembang, 2022) 
 

 

Berdasarkan gambar 1.3, dapat ditarik kesimpulan bahwa jumlah pengunjung 

MPP Kota Palembang pada enam bulan terakhir berjumlah 23.933 orang. Pada bulan 

September 2021 terdapat pengunjung terendah dengan jumlah 971 orang dan bulan 

Januari menjadi puncak tertinggi pengunjung MPP Kota Palembang dengan total 

pengunjung 6465 orang, akan tetapi jumlah pengunjung MPP Kota Palembang 

mengalami grafik fluktuasi pada setiap bulannya. Selanjutnya penulis akan 

menyajikan grafik angka pengunjung berdasarkan masing-masing instansi yang ada di 

MPP Kota Palembang sebagai berikut : 
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Gambar 1.4 Grafik Instansi Dengan Kunjungan Tertinggi 

(Sumber : Diolah Penulis Berdasarkan Dokumen DPMPTSP Palembang, 2022) 
 

 

Berdasarkan gambar 1.4, jumlah pengunjung tertinggi terdapat pada instansi 

Samsat Palembang II dengan total pengunjung sebesar 8432 orang, selanjutnya urutan 

kedua terpadat pada instansi Dinas Pendudukan & Catatan Sipil Kota Palembang 

dengan total pengunjung sebesar 5156 orang dan urutan ketiga terdapat pada instansi 

DPMPTSP Kota Palembang dengan total pengunjung sebesar 3581 orang. Pada 

dasarnya MPP Kota Palembang terdapat 30 Instansi, namun dalam 6 bulan terakhir 

hanya beberapa instansi saja yang memiliki jumlah pengunjung dengan capaian diatas 

rata-rata dan ada beberapa instansi dengan capaian pengunjung terendah atau bisa 

dikatakan sangat sepi pengunjung berdasarkan rekapitulasi pada grafik gambar 1.4 

diatas. 

 

Dalam beberapa tahun terakhir perkembangan tentang penelitian Pelayanan, 

Kepuasan, dan Loyalitas sudah banyak dilakukan diantaranya; menurut penelitian 

Winda Trisetya, et al (2020) bahwasanya kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Temuan Winda Trisetya diperkuat dengan penelitian Dita Putri 
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Anggraeni (2017) bahwa kualitas produk pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan, serta kepuasan pelanggan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Berbeda dengan kedua penelitian diatas 

penelitian Nur Haida dan Kurnia (2017) yang menyatakan bahwa sistem pelayanan 

tidak mempunyai pengaruh yang siginifikan terhadap loyalitas pengunjung dan 

kepuasan tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pengunjung. 

 

Berdasarkan penelitian terdahulu yang sudah dilakukan dan permasalahan 

yang telah diuraikan penulis, maka penulis tertarik untuk meneliti dan mengukur 

pengaruh pelayanan dan kepuasan pengunjung di MPP Kota Palembang, yaitu dengan 

melakukan penelitian tentang “Pengaruh Pelayanan dan Kepuasan Terhadap Loyalitas 

Pengunjung di Mal Pelayanan Publik Kota Palembang”. 

 

1.2. Rumusan Masalah 

 

Rumusan masalah pada penelitian ini adalah Bagaimana Pengaruh Pelayanan 

dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Pengunjung di Mal Pelayanan Publik Kota 

Palembang ? 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan rumusan masalah, maka tujuan penelitian yang ingin dicapai 

didalam penelitian ini adalah untuk menganalisis Pengaruh Pelayanan dan Kepuasan 

Terhadap Loyalitas Pengunjung di Mal Pelayanan Publik Kota Palembang. 

 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

 

Manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
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1. Manfaat Teoritis 

 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi positif sebagai 

bahan referensi dalam pengembangan penelitian pada pelayanan dan kepuasan 

terhadap loyalitas pengunjung MPP Kota Palembang, serta bagi perkembangan 

Ilmu Administrasi Publik. 

 
2. Manfaat Praktis 

 

Secara praktis, hasil dari penelitian ini nantinya diharapkan menjadi 

masukan bagi Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota 

Palembang dalam mengukur pelayanan dan kepuasan terhadap loyalitas 

pengunjung MPP Kota Palembang dan menjadi rujukan bagi stakeholder terkait 

dalam membuat kebijakan dalam bidang pelayanan publik pada MPP Kota 

Palembang. Penelitian ini diharapkan juga dapat memberikan sumbangsih 

pemikiran terhadap penelitian dimasa yang akan datang. 
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